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Muhammad, 4117500105 "The Influence of Brand Image, Price 
Perception, and Service Quality on Customer Satisfaction at Riez Palace Hotel 
Tegal City". Thesis : Management Study Program, Faculty of Economics and 
Business, Pancasakti University Tegal 2021. 
The purposes of this research are 1). To determine the effect of brand 
image on customer satisfaction Riez Palace Hotel Tegal City. 2). To determine the 
effect of price perception on customer satisfaction Riez Palace Hotel Tegal City. 
3). To determine the effect of service quality on customer satisfaction Riez Palace 
Hotel Tegal City. 4). This study aims to determine the effect of simultaneous brand 
image, price perception, and service quality on customer satisfaction at Riez Palace 
Hotel Tegal City. 
This study uses a quantitative approach with a survey method. Based on 
the level of explanation, this research is classified as a correlation or relationship 
research. The population in this study is the number of customers of Riez Palace 
Hotel Tegal City in 2020 as many as 6,161 people, for determining the sample the 
researchers used the slovin formula and obtained a sample of 100 respondents. The 
sampling technique in this study is non-probability sampling and the sampling 
method used is purposive sampling. The analysis technique uses multiple linear 
regression through the SPSS version 26.0 program. 
From the research conducted, the results obtained that partially brand 
image, price perception, and service quality have a positive and significant effect 
on customer satisfaction. Then the simultaneous test proves that brand image, price 
perception, and service quality together have a positive and significant effect on 
customer satisfaction.  
 
 










Muhammad, 4117500105 “Pengaruh Brand Image, Persepsi Harga, 
dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan pada Riez Palace 
Hotel Kota Tegal”. Skripsi : Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi dan 
Bisnis Universitas Pancasakti Tegal 2021. 
Tujuan dari penelitian ini adalah 1). Untuk mengetahui pengaruh brand 
image terhadap kepuasan pelanggan Riez Palace Hotel Kota Tegal. 2). Untuk 
mengetahui pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan Riez Palace 
Hotel Kota Tegal. 3). Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan pelanggan Riez Palace Hotel Kota Tegal. 4). Untuk mengetahui pengaruh 
simultan brand image, persepsi harga, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
pelanggan Riez Palace Hotel Kota Tegal. 
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei. 
Berdasarkan tingkat eksplanasinya, penelitian ini tergolong sebagai penelitian 
korelasi atau hubungan. Populasi dalam penelitian ini adalah jumlah pelanggan 
Riez Palace Hotel Kota Tegal ditahun 2020 sebanyak 6.161 orang, untuk penentuan 
sampel peneliti menggunakan rumus slovin dan didapatkan hasil sampel 100 
responden. Teknik sampling pada penelitian ini yaitu non-probability sampling dan 
metode sampling yang digunakan adalah Purposive Sampling. Teknik analisis 
menggunakan regresi linear berganda melalui program SPSS versi 26.0.  
Dari penelitian yang dilakukan diperoleh hasil bahwa secara parsial 
variabel brand image, persepsi harga, dan kualitas pelayanan berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kemudian dari uji simultan 
membuktikan bahwa brand image, persepsi harga, dan kualitas pelayanan secara 
bersama-sama berpengaruh positif dan sigifikan terhadap kepuasan pelanggan.  
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A. Latar Belakang Masalah 
Kota Tegal terletak di Wilayah Barat Provinsi Jawa Tengah, di Wilayah 
Pantai Utara, dan membentang 6,7 kilometer dari utara ke selatan dan 9,7 
kilometer dari barat ke timur. Letak Kota Tegal yang strategis sebagai 
persimpangan jalur niaga regional dan lintas nasional di Pantai Utara Jawa 
(Pantura), khususnya dari barat ke timur (Jakarta-Tegal-Semarang-Surabaya) 
dengan wilayah tengah dan selatan Pulau jawa (Jakarta-Tegal-Purwokerto-
Yogyakarta-Surabaya) dan sebaliknya ( www.tegalkota.go.id.). Kota Tegal 
terkenal akan kulinernya salah satunya adalah sate kambing tegal dan terdapat 
banyak tempat wisata alam seperti Pantai Alam Indah (PAI), Pantai 
Purwahamba Indah (PURIN), Objek Wisata Tirta Waduk Cacaban, Objek 
Pemandian Air Panas Guci, dan lain sebagainya. Seiring dengan 
perkembangan di bidang pariwisata, Kota Tegal harus berupaya menyediakan 
fasilitas akomodasi untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan wisatawan 
dalam rangka memajukan aktifitas pariwisata maupun bisnis. Hotel 
merupakan salah satu jenis akomodasi. 
Hotel ialah bagian terpadu dari usaha pariwisata yang menurut 
keputusan Menparpostel menyebutkan sebagai usaha akomodasi yang 
dikomersialkan dengan menyediakan fasilitas-fasilitas yaitu kamar tamu atau 





seperti; fasilitas kebugaran, fasilitas laundry dan sebagainya (Sulastiyono, 
2006). Pengunjung atau tamu yang datang untuk tujuan istirahat ataupun 
urusan bisnis merupakan segmen pasarnya. Oleh sebab itu, tempat yang 
bersih, nyaman, dan aman merupakan hal yang dibutuhkan oleh konsumen. 
Ini merupakan kewajiban pihak hotel untuk memberikan pelayanan yang 
maksimal kepada setiap konsumennya. Hak dari Setiap konsumen pastinya 
menginginkan yang terbaik dalam setiap jasa yang ia beli. 
Riez Palace Hotel adalah salah satu hotel bintang 3 (tiga) di Kota Tegal 
yang terletak di Jalan Gajah Mada No. 75 di Kota Tegal, Jawa Tengah. 
Posisinya yang langsung berada di jalan raya utama pantura, memudahkan 
para wisatawan untuk berkeliling Tegal dan melihat-lihat tempat wisata 
menggunakan kendaraan umum maupun pribadi. Riez Palace Hotel dapat 
menjadi hotel idaman untuk urusan bisnis atau sekedar kunjungan di Kota 
Tegal karena letaknya yang strategis, yaitu mudah diakses dan dekat dengan 
tempat-tempat wisata di kawasan tersebut. 
Keberhasilan pemasaran suatu perusahaan tidak hanya dinilai dari 
seberapa banyak konsumen yang berhasil diperoleh, namun juga bagaimana 
cara mempertahankan konsumen tersebut. Di dalam menjalankan sebuah 
aktivitas bisnis, khususnya pada dunia bisnis yang bergerak dibidang jasa, 
kepuasan pelanggan merupakan elemen penting dan menentukan dalam 
mempertahankan, maupun menumbuhkembangkan perusahaan. 
Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh beberapa faktor terutama 





akan berkurang jika kualitas pelayanan tidak dijaga. Tidak hanya pelayanan 
yang baik sebaiknya didukung oleh kualitas kamar yang baik. Tolak ukur 
keberhasilan bisnis perhotelan ialah kepuasan akan layanan jasa terutama 
pemenuhan dan keinginan konsumen. 
Definisi kepuasan adalah respon atau tanggapan konsumen mengenai 
pemenuhan kebutuhan (Zeithaml dan Bitner, 2000). Kepuasan adalah 
evaluasi ciri atau keistimewaan produk atau jasa, atau produk itu sendiri, yang 
menawarkan tingkat kepuasan pelanggan yang terhubung dengan memuaskan 
permintaan pelanggan. Kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai tingkat 
penilaian seseorang setelah mengevaluasi kinerja (atau hasil) yang 
dirasakannya dibandingkan dengan harapannya (Lupioadi, 2013). Pelanggan 
akan membuat penilaian puas atau tidak puas berdasarkan perbandingan 
antara harapan dan kinerja. Konsumen akan kecewa atau tidak puas jika 
kinerja di bawah harapan. Sebaliknya, jika kinerja memenuhi atau bahkan 
melampaui harapan klien, klien akan senang atau senang. 
Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh beberapa faktor, salah satu 
faktornya ialah brand image. Brand image atau citra merek ialah sekumpulan 
asosiasi merek yang terbentuk dibenak konsumen (Freddy Rangkuti, 2004). 
Gambaran tersebut bisa berupa ingatan mengenai merek tersebut. Citra merek 
yang positif dapat meningkatkan kesuksesan perusahaan, sedangkan citra 
merek yang negatif dapat membahayakan stabilitas perusahaan. Jadi brand 
image adalah sesuatu yang melekat di benak pelanggan ketika gagasan yang 





di otak mereka, sehingga ketika pelanggan mendengar tentang suatu produk 
atau jasa, mereka memikirkan merek secara tidak langsung. Ketika konsumen 
memikirkan produk atau jasa yang sebanding dengan merek dengan citra 
yang positif, mereka akan memikirkan merek itu.  
Faktor kedua yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah persepsi 
harga. Menurut Michael R Solomon (2007: 49) Persepsi adalah proses di 
mana individu memilih, mengatur, dan memahami manfaat sebelum berfokus 
pada apa yang kita lakukan untuk memberi mereka makna dengan 
menambahkan sesuatu yang baru. Menurut Philip Kotler (2001:73) “harga 
(price) adalah sejumlah uang yang harus dibayar oleh pelanggan untuk 
memperoleh produk”. Ini adalah variabel yang dapat dikontrol yang 
mempengaruhi diterima atau tidaknya suatu produk oleh pelanggan. Harga 
sepenuhnya ditentukan oleh kebijakan perusahaan, meskipun 
memperhitungkan berbagai faktor. Persepsi harga mengacu pada bagaimana 
informasi harga dipahami sepenuhnya dan diberikan makna yang mendalam 
kepada pelanggan. Persepsi harga suatu produk sangat dipengaruhi oleh 
perspektif konsumen, sehingga suatu produk dapat dianggap memiliki harga 
mahal atau murah pada akhirnya (J Paul Peter, 1999:228). 
Faktor ketiga yang memengaruhi kepuasan pelanggan adalah kualitas 
pelayanan. Untuk penyedia layanan, kualitas adalah kata yang berarti 
melakukan sesuatu dengan baik. Keunggulan suatu produk jasa ditentukan 
oleh kualitas dan kekhasan jasa tersebut, serta apakah memenuhi harapan 





mendefinisikan kualitas pelayanan mengacu pada kemampuan produk atau 
jasa, orang, proses, dan lingkungan untuk memenuhi dan/atau melampaui 
harapan pelanggan. Untuk menyeimbangkan kebutuhan dan keinginan 
konsumen, serta ketepatan dalam penyampaian, guna menyeimbangkan 
kebutuhan dan harapan pelanggan, kualitas pelayanan lebih ditekankan pada 
upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan, serta ketepatan dalam 
penyampaian. 
Karena persaingan yang ketat dalam industri perhotelan akibat 
bertambahnya hotel baru, manajemen hotel harus dapat memenangkan 
persaingan pasar dengan berbagai cara, salah satunya dengan menerapkan 
standar kualitas pelayanan kepada tamu dengan baik. Unsur kualitas 
pelayanan itu ialah: bukti langsung, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan 
empati. Tujuan dari kualitas pelayanan adalah agar kita (atau organisasi) 
memahami apa yang diinginkan pengunjung. Menjadi salah satu alat ukur 
bagi seluruh operasional perusahaan yang terkait dengan melayani tamu, atau 
sebagai acuan bahan penilaian untuk pengambilan keputusan kedepannya. Ini 
juga dapat diartikan bahwa jika ingin memenangkan persaingan pasar, maka 
harus unggul dalam semua aspek kualitas pelayanan. 
Peneliti melakukan wawancara langsung dengan Front Office Manager 
Hotel Riez Palace di Kota Tegal pada saat observasi awal. Riez Palace Hotel 
merupakan salah satu hotel di Kota Tegal yang menjaga brand image dengan 
menekankan konsep hotel syariah, tentunya dengan harapan mendapat 





konsumen potensial ketika memilih hotel yang layak. Selain itu, layanan yang 
diberikan oleh Riez Palace Hotel memenuhi standar pelayanan yang tinggi, 
memastikan bahwa pelanggan memiliki kesan menerima pelayanan terbaik. 
Penulis akan mendeskripsikan room occupancy dalam penelitian ini 
untuk melihat bagaimana perkembangan serta naik-turunnya room occupancy 
di Riez Palace Hotel. Room occupancy pada Hotel Riez Palace pada tahun 








Room Occupancy tahun 2020 
 
 
Berdasarkan tabel dan grafik di atas, dapat terlihat bahwa room 
occupancy pelanggan Riez Palace Hotel Kota Tegal pada tahun 2020 di bulan 
April sampai bulan September mengalami kenaikan room occupancy dan 
room occupancy pelangan di bulan Oktober sampai dengan bulan Desember 
mengalami fluktuatif penjualan. Room occupancy pelanggan berbanding 
terbalik dengan room occupancy pengunjung khususnya di bulan Agustus 
yang mengalami kenaikan pada room occupancy pelanggan. Melihat 
penurunan room occupancy pelanggan di bulan Oktober dan Desember, hal 
ini perlu diperhatikan oleh perusahaan dengan menganalisis keluhan-keluhan 
pelanggan, misalnya citra merek atau brand image kurang atau tidak baik di 
mata konsumen, kenaikan harga yang tidak sebanding dengan pelayanan yang 

















didapatkan, dan pelayanan yang kurang atau tidak memuaskan. Pihak 
perusahaan harus mampu memahami keinginan dan kebutuhan pelanggan. 
Dari latar belakang yang telah dijabarkan di atas, maka peneliti tertarik 
untuk melakukan penelitian lebih lanjut. Oleh karena itu peneliti mengambil 
judul “Pengaruh Brand Image, Persepsi Harga, dan Kualitas Pelayanan 
Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Riez Palace Hotel Kota Tegal”. 
 
B. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah yang sudah diuraikan di atas, maka 
rumusan masalah yang akan diangkat adalah : 
1. Apakah brand image berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 
Riez Palace Hotel Kota Tegal? 
2. Apakah persepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Riez 
Palace Hotel Kota Tegal? 
3. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
Riez Palace Hotel Kota Tegal? 
4. Apakah brand image, persepsi harga, dan kualitas pelayanan 
berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan pelanggan Riez Palace 
Hotel Kota Tegal? 
 
C. Tujuan Penelitian 
Bedasarkan rumusan masalah yang telah diajukan penulis, maka tujuan 





1. Untuk mengetahui pengaruh brand image terhadap kepuasan pelanggan 
Riez Palace Hotel Kota Tegal. 
2. Untuk mengetahui pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan 
pelanggan Riez Palace Hotel Kota Tegal. 
3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
pelanggan Riez Palace Hotel Kota Tegal. 
4. Untuk mengetahui pengaruh simultan brand image, persepsi harga, dan 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Riez Palace Hotel 
Kota Tegal. 
 
D. Manfaat Penelitian 
Dalam penelitian ini diharapkan terdapat manfaat yang dihasilkan baik 
secara teoritis mau pun empiris. 
1. Secara teoritis  
Menambah ilmu pengetahuan bagi pembaca dan menjadi 
referensi untuk studi masa depan melalui model teoritis dan empiris 
yang belum teruji  
2. Secara praktis  
Membantu memberikan informasi sebagai bahan pertimbangan 
bagi manajemen Riez Palace Hotel Kota Tegal khususnya dalam 
mengambil  strategi  dan kebijaksanaan strategi pemasaran yang tepat 
untuk diaplikasikan pada  Riez Palace Hotel Kota Tegal untuk 








A. Landasan Teori 
Landasan teori merupakan seperangkat ide, definisi dan pernyataan 
yang secara metodis melihat fenomena, melalui hubungan khusus variabel, 
sehingga dapat bermanfaat dalam penjelasan dan prediksi fenomena 
(Sugiyono, 2017:52). 
1. Kepuasan Pelanggan 
a. Pengertian Kepuasan Pelanggan  
Kepuasan adalah respon atau tanggapan konsumen 
mengenai pemenuhan kebutuhan (Zeithaml dan Bitner, 2000). 
Kepuasan merupakan penilaian mengenai ciri atau keistimewaan 
produk atau jasa, atau produk itu sendiri, yang menyediakan 
tingkat kesenangan konsumen berkaitan dengan pemenuhan 
kebutuhan konsumen. Kepuasan pelanggan digambarkan sebagai 
evaluasi seseorang setelah membandingkan kinerja (atau hasil) 
yang dirasakan dengan harapannya (Lupioadi, 2013). Dalam 
perspektif pelanggan, kontras antara harapan dan kinerja akan 
menghasilkan penilaian puas atau tidak puas. Pelanggan akan 
kecewa atau tidak puas jika kinerja di bawah harapan. Sebaliknya, 
jika kinerja memenuhi atau bahkan melampaui harapan 





Perusahaan terus menerus mencoba berbagai teknik untuk 
mempertahankan pelanggan yang memiliki preferensi yang 
berbeda dalam mengkonsumsi produk atau jasa. Pelanggan tidak 
akan meninggalkan perusahaan jika dapat memenuhi harapan 
mereka. Akibatnya, perusahaan membutuhkan sejumlah taktik 
untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dan memastikan bahwa 
pelanggan tidak pergi. Berikut adalah beberapa metode yang 
dapat dipadukan untuk meraih dan meningkatkan kepuasan 
pelanggan : (Tjiptono dan Candra (dalam Priansa, 2017) 
1) Strategi Relation Marketing. 
Sebuah metode yang tidak berhenti setelah penjualan 
dilakukan di mana pertukaran antara pelanggan dan penjual 
terus-menerus. Dengan kata lain, pembentukan kemitraan 
yang berkelanjutan dengan pelanggan pada akhirnya akan 
mengarah pada loyalitas konsumen, sehingga terjadi bisnis 
berulang. 
2) Strategi Superior Customer Product. 
Strategi ini lebih membutuhkan pelayanan yang 
unggul dari para pesaingnya. Ini membutuhkan pendanaan 
yang besar, sumber daya manusia, dan upaya 






3) Strategi Unconditional Guarantees atau Extraordinary 
Guarantees. 
Pendekatan ini dibangun di atas dedikasi untuk 
kepuasan pelanggan, sumber dinamisme yang akan 
meningkatkan kualitas produk atau jasa dan kesuksesan 
bisnis. Ini juga akan meningkatkan motivasi karyawan 
untuk mencapai tingkat kinerja yang lebih tinggi dari 
sebelumnya. 
Selain strategi untuk meningkatkan pelanggan, 
perusahan harus dapat dapat mengetahui faktor-faktor 
yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Menurut 
Priansa (2017) terdapat lima faktor yang menyangkut 
kepuasan pelanggan, adalah berikut ini :  
1) Harapan (Expectations)  
Sebelum pelanggan membeli barang atau jasa, 
harapan pelanggan untuk barang atau jasa telah 
ditetapkan. Ketika proses pembelian selesai, 
pelanggan menginginkan barang atau jasa yang 
mereka dapatkan memenuhi harapan, keinginan, dan 
keyakinan mereka. Kepuasan pelanggan akan 







2) Kinerja (Performance)  
Pengalaman pelanggan adalah kinerja aktual 
barang atau jasa ketika digunakan tanpa harapan 
mereka terpengaruh. Konsumen puas dengan kinerja 
aktual barang atau jasa.  
3) Perbandingan (Comparison)  
Hal ini dilakukan dengan membandingkan 
kinerja yang diantisipasi dari produk atau jasa 
sebelum membeli dengan kesan yang sebenarnya 
dari kinerja barang atau jasa. Ketika pelanggan 
memenuhi atau melampaui persepsi mereka tentang 
kinerja produk nyata, mereka akan puas.  
4) Pengalaman (Experience)  
Pengalaman mereka dalam memanfaatkan 
merek produk atau layanan yang berbeda dari yang 
lain memengaruhi harapan pelanggan.  
5) Konfirmasi (Confirmation) dan Diskonfirmasi 
(Disconfirmation)  
Konfirmasi atau terkonfirmasi terjadi jika 
harapan sesuai dengan kinerja produk yang 
sebenarnya. Di sisi lain, ada diskonfirmasi ketika 





produk yang sebenarnya. Saat konfirmasi/ 
diskonfirmasi terjadi, pelanggan akan merasa puas. 
Menurut Hawkins dan Lonney (dalam Tjiptono 
(2015:101), faktor-faktor berikut dianggap sebagai 
indikator atau penilaian kepuasan pelanggan : 
1. Kesediaan merekomendasikan, merupakan kesiapan 
pelanggan untuk menyarankan produk ke teman atau 
keluarga, meliputi:  
a. Menyarankan teman atau kerabat untuk 
membeli produk yang ditawarkan karena 
pelayanan yang memuaskan;  
b. Menyarankan teman atau kerabat untuk 
membeli produk yang ditawarkan karena 
fasilitas penunjang yang disediakan memadai; 
dan 
c. Menyarankan teman atau kerabat untuk 
membeli produk yang ditawarkan karena nilai 
atau manfaat yang didapat setelah 
mengkonsumsi sebuah produk jasa.  
2. Minat berkunjung kembali, merupakan 
kecenderungan pelanggan untuk kembali lagi atau 





a. Berminat untuk berkunjung kembali karena 
pelayanan yang diberikan oleh karyawan 
memuaskan;  
b. Berminat untuk berkunjung kembali karena 
nilai dan manfaat yang diperoleh setelah 
mengkonsumsi produk; dan  
c. Berminat untuk berkunjung kembali karena 
fasilitas penunjang yang disediakan memadai.  
3. Kesesuaian harapan, merupakan tingkat kesesuaian 
antara kinerja produk yang diharapkan pelanggan dan 
kinerja produk yang dirasakan, meliputi:  
a. Produk yang diperoleh sesuai atau melebihi 
dengan yang diharapkan;  
b. Pelayanan oleh karyawan yang diperoleh sesuai 
atau melebihi dengan yang diharapkan; dan  
c. Fasilitas penunjang yang didapat sesuai atau 
melebihi dengan yang diharapkan.  
2. Brand Image 
a. Pengertian Brand Image atau Citra Merek 
Brand image atau citra merek menurut Freddy Rangkuti 
(2004) ialah sekumpulan asosiasi merek yang terbentuk dibenak 






Sedangkan menurut Philip Kotler (2005) mendefinisikan 
“merek adalah nama, istilah, tanda, simbol, rancangan, atau 
kombinasi dari hal-hal tersebut, yang dimaksudkan untuk 
mengidentifikasi barang atau jasa dari seseorang atau sekelompok 
penjual dan untuk membedakannya dari barang atau jasa 
pesaing.” Oleh karna itu, merek dari suatu produk atau jasa yang 
sudah lama akan menjadi sebuah citra, bahkan simbol status bagi 
produk atau jasa tersebut yang mampu meningkatkan citra 
pemakainya. Brand image dapat positif atau negatif, tergantung 
pada persepsi seseorang terhadap merek.  
Citra merek atau brand image suatu produk atau jasa tidak 
dapat dihasilkan dengan sendirinya, melainkan citra merek atau 
brand image dihasilkan sebagai hasil dari sejumlah faktor. 
Menurut Philip Kotler (2007) faktor-faktor yang membentuk citra 
merek atau brand image yaitu sebagai berikut : 
1) Kekuatan asosiasi merek (strength of brand association) 
Setelah menggunakan sebuah produkatau jasa, 
konsumen akan mengingat kesan yang ditangkap dari 
produk atau jasa tersebut. Jika konsumen telah merasakan 
manfaatnya, ingatan konsumen terhadap produk atau jasa 
tersebut akan lebih besar lagi daripada ketika konsumen 
belum menggunakannya. Kekuatan asosiasi merek 





jasa tersebut di mata konsumen, produk tersebut dirasa 
memiliki manfaat ekspresi diri dan menambah rasa percaya 
diri konsumen. 
2) Dukungan asosiasi merek (Support of brand association). 
Dukungan asosiasi merek merupakan respon 
konsumen terhadap atribut, manfaat, serta keyakinan dari 
suatu merek produk berdasarkan penilaian mereka atas 
produk atau jasa. Atribut disini tidak berkaitan dengan 
fungsi produk atau jasa, tetapi berkaitan dengan citra 
merek. Dukungan asosiasi merek tersebut ditunjukan 
dengan persepsi konsumen terhadap produk atau jasa yang 
menganggap bahwa produk atau jasa yang digunakan itu 
baik dan bermanfaat bagi konsumen. 
3) Keunikan asosiasi merek (uniqueness of brand 
association).  
Jika sebuah produk atau jasa mempunyai ciri khas 
yang membedakannya dari produk atau jasa lain, produk 
atau jasa tersebut akan diingat oleh konsumen. Ingatan 
konsumen itu akan semakin kuat jika konsumen sudah 
merasakan manfaat dari produk atau jasa tersebut dan 






Menurut Terence A Shimp (2003:592) menjelaskan bahwa 
pengukuran citra merek mencakup tiga komponen. Bagian 
pertama terdiri dari atribut. Fitur atau ciri yang berbeda dari 
merek yang dipromosikan adalah atribut. Atribut juga dipisahkan 
dalam dua kategori (yaitu harga, kemasan, penggunaan dan citra 
penggunaan) dan item yang tidak berhubungan dengan produk. 
(misalnya warna, ukuran, desain). Komponen kedua dari 
pengukuran citra merek adalah keunggulan. Manfaat dibagi 
menjadi tiga bagian:  
1) Fungsional, yaitu manfaat yang bertujuan untuk 
memberikan jawaban atas masalah konsumsi atau 
kemungkinan kesulitan yang mungkin dihadapi konsumen, 
dengan anggapan bahwa suatu merek memiliki manfaat 
lebih yang dapat mengatasi masalah tersebut. 
2) Simbolis, yaitu bertujuan untuk kebutuhan pelanggan untuk 
memperbaiki diri, dihargai sebagai bagian suatu kelompok, 
afiasi, dan rasa memiliki.  
3) Pengalaman, yaitu Konsumen menunjukkan keinginan 
mereka untuk produk atau jasa yang dapat memberi mereka 
kesenangan, keragaman, dan stimulasi kognitif.. 
Terakhir, menurut Shimp, komponen ketiga dari pengukuran citra 





subjektif atau kepentingan yang diberikan pembeli terhadap hasil 
konsumsi. 
3. Persepsi Harga 
a. Pengertian persepsi harga  
Harga merupakan jumlah yang ditagihkan atas suatu 
produk baik barang maupun jasa. Menurut Michael R Solomon 
(2007:49) persepsi adalah proses di mana individu memilih, 
mengatur, dan memahami keuntungan sebelum berfokus pada 
apa yang kita lakukan untuk memberi mereka makna dengan 
menambahkan sesuatu yang baru. Menurut Philip Kotler 
(2001:73) harga (price) adalah sejumlah uang yang harus dibayar 
pembeli untuk menerima barang. Ini adalah variabel yang dapat 
dikontrol yang mempengaruhi diterima atau tidaknya suatu 
produk atau jasa oleh pelanggan. Harga sepenuhnya ditentukan 
oleh kebijakan perusahaan, meskipun mempertimbangkan 
sejumlah faktor.  
Peter dan Olson (2000:228) berpendapat bahwa persepsi 
harga mengacu pada bagaimana informasi harga dipahami 
sepenuhnya dan diberikan makna yang mendalam kepada 
konsumen. Persepsi harga suatu produk sangat dipengaruhi oleh 
perspektif konsumen, sehingga suatu produk atau jasa dapat 





Harga dicirikan dengan 4 indikator, yaitu : (Stanton, 
1998:308) 
1) Kesesuaian harga dengan kualitas produk, yaitu 
pertimbangan harga yang dilakukan oleh produsen/penjual 
sejalan dengan kualitas barang atau jasa yang dapat 
dikonsumen. 
2) Keterjangkauan harga, yaitu unsur penetapan harga 
dilakukan sesuai dengan daya beli konsumen oleh 
produsen/penjual. 
3) Daya saing harga, yaitu harga yang ditawarkan oleh 
produsen/penjual berbeda dengan harga yang ditawarkan 
oleh produsen lain dan bersaing pada jenis produk yang 
sama. 
4) Kesesuaian harga dengan manfaat produk, yaitu Unsur 
penetapan harga barang dari barang yang diperoleh 
dilakukan oleh produsen/penjual sesuai dengan manfaat 
yang dapat diperoleh pelanggan. 
b. Dimensi Stratejik Harga  
Menurut Fandy Tjiptono dkk. (2008:467) Ada beberapa 
aspek stratejik harga untuk dipertimbangkan, yaitu sebagai 
berikut : 
1) Harga mempengaruhi citra dan strategy positioning. Harga 





barang terkemuka yang menekankan citra kualitas dan 
eksklusivitas. Harga sering dikaitkan dengan tingkat 
kualitas produk. Harga yang mahal dianggap menunjukkan 
kualitas yang baik, begitu pula sebaliknya.  
2) Harga merupakan pernyataan nilai dari suatu produk (a 
statement of value). Rasio perbandingan yang dirasakan 
dengan pengeluaran yang dibayarkan untuk mendapatkan 
barang, disebut sebagai nilai. 
3) Harga bersifat fleksibel, artinya dapat dengan mudah 
dimodifikasi. Harga adalah yang paling mudah 
dimodifikasi dan dapat disesuaikan dengan dinamika pasar 
dari empat bagian bauran pemasaran tradisional. 
4. Kualitas Pelayanan 
a. Pengertian kualitas pelayanan 
Kualitas adalah sebuah kata yang bagi penyedia pelayanan 
merupakan sesuatu yang harus dikerjakan dengan baik. 
Keunggulan suatu produk jasa adalah tergantung dari kualitas 
serta keunikan yang diperlihatkan oleh jasa tersebut,apakah sudah 
sesuai dengan harapan pelanggan. Goetsch dan Davis (1994) 
(dalam Fandy Tjiptono, 2007) mendefinisikan kualitas pelayanan 
sebagai suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk 
atau jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang mampu 





kualitas pelayanan berfokus pada pemenuhan kebutuhan dan 
keinginan pelanggan, serta ketepatan dalam penyampaian untuk 
menyeimbangkan kebutuhan dan keinginan pelanggan, serta 
ketepatan dalam penyampaian untuk menyeimbangkan 
permintaan pelanggan dengan harapannya. 
Parasuraman (dalam Fandy, 2000), mengemukakan bahwa 
ada dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas jasa, yaitu :  
1) Jasa yang diharapkan (expected service) adalah tingkat jasa 
yang diinginkan.  
2) Jasa yang diterima (perceived service) adalah rasio antara 
jasa yang diharapkan dan jasa yang diterima.  
Perusahaan memiliki rencana yang meliputi kualitas 
pelayanan itu sendiri, menurut Fandy Tjiptono (2007) 
strategi kualitas pelayanan perusahaan memuat empat 
komponen, yaitu sebagai berikut : 
a) Atribut Pelayanan  
Atribut pelayanan adalah proses atau 
seperangkat prinsip untuk memberikan pelayanan 
kepada pelanggan. Ketika datang untuk memberikan 
pelayanan, penawaran ini harus membuat pelanggan 
merasa dihargai. Akibatnya, banyak elemen seperti 





ilmu pengetahuan, sensitifitas, pemahaman dan 
berbagai perilaku eksternal. 
b) Pendekatan untuk menyempurnakan kualitas 
pelayanan. 
Kualitas dan kuantitas konsumen dipengaruhi 
oleh kualitas pelayanan. Untuk mencapai kualitas 
pelayanan yang ideal, berbagai elemen pendukung 
harus diperhatikan, antara lain faktor biaya, waktu 
pelaksanaan program, dan dampak pelayanan 
terhadap pelanggan. Kepuasan maksimal akan 
diperoleh berdasarkan elemen-elemen tersebut. 
c) Sistem umpan balik  
Sistem umpan balik adalah salah satu metode 
untuk mengevaluasi dan meningkatkan kualitas 
pelanggan. Posisi tingkat kualitas konsumen dapat 
ditentukan melalui sistem umpan balik; Namun, 
untuk mendapatkan hasil yang efektif, informasi 
umpan balik harus difokuskan pada beberapa faktor, 
yaitu sebagai berikut :  
a. Mengukur dan memperbaiki kinerja 
perusahaan. 





c. Menunjukkan komitmen perusahaan pada 
kualitas produk pada para konsumen.  
d) Implementasi 
Sebagai bagian dari kebijakan organisasi, 
manajemen harus menetapkan tingkat kualitas jasa 
dan tingkat layanan pelanggan. Dalam skema ini, 
penyedia jasa dapat melakukan tiga fase kontrol 
kualitas, yaitu : 
a. Melakukan investasi dalam seleksi dan 
pelatihan personil yang baik. 
b. Melakukan standarisasi proses pelaksanaan 
jasa. 
c. Memantau kepuasan pelanggan melalui system 
saran dan keluhan, survei pelanggan, dan 
comparison shopping, sehingga pelayanan yang 
kurang baik dapat dideteksi dan dikoreksi. 
Salah satu metode bagi perusahaan jasa untuk 
menjadi kompetitif adalah memberikan pelayanan 
berkualitas lebih tinggi daripada pesaing mereka. 
Tujuannya adalah untuk memenuhi atau melampaui 
harapan kualitas pelayanan dari pelanggan sasaran. 





pengalaman sebelumnya, dari mulut ke mulut, dan iklan 
perusahaan jasa, yang kemudian dibandingkan. 
Parasuraman (2002) (dalam Etta Mamang Sangadji 
dan Sopiah, 2018:100) mengemukakan lima dimensi 
kualitas jasa, yaitu : 
a) Keandalan (Reliability), yaitu kemampuan untuk 
memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan tepat 
(accurately) dan kemampuan untuk dipercaya 
(dependably), terutama memberikan jasa secara tepat 
waktu (on time), dengan cara yang sama sesuai 
dengan jadwal yang telah dijanjikan, dan tanpa 
melakukan kesalahan; 
b) Daya Tanggap (Responsiveness), yaitu kemauan atau 
keinginan para karyawan untuk membanu 
memberikan jasa yang dibutuhkan konsumen; 
c) Jaminan (Assurance), meliputi pengetahuan, 
kemampuan, keramahan, kesopanan, dan sifat dapat 
dipercaya dari kontak personal untuk menghilangkan 
sifat keragu-raguan konsumen dan membuat mereka 
merasa terbebas dari bahaya dan resiko;  
d) Empati, yang meliputi sikap kontak personal atau 
perusahaan untuk memahami kebutuhan dan 





pribadi, dan kemudahan untuk melakukan 
komunikasi atau hubungan; 
e) Produk-produk fisik (tangibles), tersedianya fasilitas 
fisik, perlengkapan dan sarana komunikasi, dan lain-
lain yang bias dan harus ada dalam proses jasa. 
B. Penelitian Terdahulu 
Terdapat beberapa peneltian terdahulu yang telah dilaksanakan oleh 
peneliti lain yang dapat dijadikan sebagai suatu bahan referensi dan 
pertimbangan yang berkaitan dengan penelitian ini. Beberapa penelitian 
terdahulu yang digunakan sebagai referensi pada penelitian ini adalah : 
1. Lily Harjati dan Yurike Venesia (2015) dengan judul Pengaruh Kualitas 
Layanan dan Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan pada 
Maskapai Penerbangan Tiger Air Mandala menunjukkan bahwa: (1) 
Tingkat kualitas layanan yang diberikan TigerAir Mandala kepada 
pelanggan adalah baik. (2) Pelanggan setuju persepsi Harga terhadap 
TigerAir Mandala adalah sesuai dengan butir-butir pertanyaan pada 
kuesioner. (3) Pelanggan TigerAir Mandala puas akan kualitas layanan 
dan harga yang diberikan kepada pelanggan. (4) Kualitas layanan dan 
persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan pada TigerAir Mandala. 
2. Mario Christo Pesoth (2015) dengan judul Pengaruh Kualitas Produk, 
Packaging, Dan Brand Image Terhadap Kepuasaan Pelanggan pada 





produk, packaging dan brand image secara simultan berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan rokok dunhill di Manado, 
kualitas produk secara parsial berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan rokok dunhill di Manado, packaging secara parsial 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan rokok dunhill di 
Manado, brand image secara parsial tidak berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan rokok dunhill di Manado. 
3. Indra Firdiyansyah (2017) dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan, 
Harga, dan Lokasi Terhadap Kepuasan Pelanggan pada warung gubrak 
kepri mall Kota Batam, menyimpulkan bahwa variabel kualitas 
pelayanan, harga, dan lokasi secara simultan berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan. Dan kualitas pelayanan, harga, dan lokasi secara 
parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
4. Oscar Marco Sanny Junio, William A. Areros, dan Riane J. Pio (2019) 
dengan judul Pengaruh Brand Image dan Persepsi Harga Terhadap 
Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan (Studi pada Pelanggan 
Datsun Nissan Martadinata), menyimpulkan bahwa variabel brand 
image secara simultan berpengaruh yang tidak signifikan dan negatif 
terhadap kepuasan pelanggan. dan persepsi harga secara simultan 
berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan pelanggan. 
5. Efit Usvela, Nurul Qomariah dan Yohanes Gunawan Wibowo (2019) 
dengan judul Pengaruh Brand Image, Kepercayaan, Dan Nilai 





bahwa variabel brand image, kepercayaan, dan nilai pelanggan secara 
simultan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. dan brand image, 
kepercayaan, dan nilai pelanggan secara parsial berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. 
6. Muhammad Syarif Hidayatullah Elmas, Seger Priantono, Dedi Joko 
Hermawan, Junaidi (2019) dengan judul Pengaruh Harapan dan 
Persepsi Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan, 
membuktikan bahwa tingkat harapan dan persepsi kualitas pelayanan 
telah positif dan pengaruh yang signifikan untuk kepuasan pelanggan. 
Hasil menunjukkan bahwa ketika harapan dan persepsi kualitas 
pelayanan pemberi layanan dalam kampus siapa saja yang 
memanfaatkan jasa menjadi lebih baik , itu akan menambah kepuasan 
pelanggan.  
7. Gloria J.M Sianipar (2019) dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan, 
Persepsi Harga dan Citra Merek Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Pengguna Jasa Transportasi Ojek Online (Studi pada Pelanggan 
Grabbike di Kota Medan) menyatakan bahwa variable kualitas 
pelayanan, persepsi harga, dan citra merek berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan pengguna jasa transportasi ojek online 
grabbike di Kota Medan. 
8. Siti Puti Fauziah Hilman dan Novi Marlena (2020) dengan judul 
Pengaruh Experiential Marketing dan Persepsi Kualitas Layanan 





Sidoarjo, menunjukkan bahwa variable experiential marketing dan 
persepsi kualitas layanan berpengaruh kepuasan konsumen. 
Berdasarkan uraian diatas, maka penelitian terdahulu dalam penelitian 
ini dapat digambarkan dalam bentuk tabel 2 sebagai berikut : 
Tabel 2 
Studi Penelitian Terdahulu 
 











































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































C. Kerangka Pemikiran Konseptual 
Uma Sekaran (1992) (dalam Sugiyono, 2017) mengemukakan bahwa 
kerangka berpikir merupakan model konseptual tentang bagaimana teori 
berhubungan dengan berbagai faktor yang telah diidentifikasi sebagai 
masalah yang penting, jadi dengan demikian maka kerangka berpikir adalah 
sebuah pemahaman yang melandasi pemahaman-pemahaman yang lainnya, 
sebuah pemahaman yang paling mendasar dan menjadi pondasi bagi setiap 
pemikiran atau suatu bentuk proses dari keseluruhan dari penelitian yang akan 
dilakukan. Kerangka berpikir yang baik akan menjelaskan secara teoritis 
pertautan antar variabel yang akan diteliti. Jadi secara teoritis perlu dijelaskan 
hubungan antara variabel independen dan dependen. Kerangka konseptual 
pada penelitian ini diuraian sebagai berikut: 
1. Pengaruh brand image terhadap kepuasan pelanggan 
Brand image atau citra merek adalah persepsi dan keyakinan yang 
dipegang oleh konsumen, seperti yang dicerminkan asosiasi yang 
tertanam dalam ingatan konsumen (Philip Kotler, 2009:403) 
Tjiptono (2015) juga berpendapat bahwa “citra merek atau brand 
image merupakan deskripsi tentang asosiasi dan keyakinan konsumen 
terhadap merek tertentu”. Jadi brand image adalah apa yang terkait 
dengan pemikiran konsumen ketika konsumen telah membentuk 
gagasan pemikiran tentang pengalaman konsumen pada suatu merek, 
sehingga ketika mereka mendengar tentang suatu produk atau jasa, 





Dengan demikian, semakin positif kesan pelanggan terhadap 
suatu jasa, semakin senang konsumen yang menggunakan jasa tersebut, 
sebaliknya jika konsumen memiliki pandangan negatif terhadap merek 
produk atau jasa, itu menunjukkan ketidakpuasan konsumen dengan 
produk atau jasa yang dikonsumsi atau digunakan. Hal ini juga sesuai 
dengan penelitian yang dilakukan oleh Efit Usvela, Nurul Qomariah 
dan Yohanes Gunawan Wibowo (2019) menyatakan bahwa variabel 
Brand image, kepercayaan, dan nilai pelanggan secara simultan 
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
2. Pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan 
Semua nilai konsumen yang diberikan untuk mendapatkan 
keuntungan dari memiliki atau menggunakan suatu produk, termasuk 
produk maupun jasa, adalah definisi harga (Philip Kotler, 2009). Jika 
harga yang dibayar pelanggan dan keuntungan yang diperoleh dari 
suatu produk atau jasa sejalan, pengguna akan senang; namun 
demikian, jika pengguna yakin ada disparitas antara harga dan manfaat 
yang diperoleh, pengguna akan kecewa atau tidak puas.. Dalam 
penelitian yang dilakukan oleh Gloria J.M Sianipar (2019) 
menyimpulkan bahwa variable kualitas pelayanan, persepsi harga, dan 
citra merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan 







3. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 
Kualitas pelayanan secara umum lebih ditekankan pada upaya 
pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan, serta ketepatan dalam 
penyampaian untuk menyeimbangkan kebutuhan dan keinginan 
pelanggan. Kualitas produk maupun layanan menentukan persepsi 
konsumen terhadap kinerja, yang pada gilirannya akan berdampak pada 
kepuasan konsumen (Fandy Tjiptono dkk., 2008). 
Dengan demikian, jika kualitas pelayanan terhadap suatu jasa 
sesuai dengan ekspetasi konsumen maka konsumen tersebut akan 
merasa puas demikian sebaliknya jika kualitas pelayanan terhadap 
suatu jasa tidak sesuai dengan ekspetasi konsumen maka konsumen 
tersebut akan merasa tidak puas atau kecewa. Hal ini juga sesuai dengan 
penelitian yang dilakukan oleh Siti Puti Fauziah Hilman dan Novi 
Marlena (2020) menyimpulkan bahwa variable Experiential Marketing 
dan Persepsi Kualitas Layanan berpengaruh terhadap kepuasan 
konsumen. 
4. Pengaruh brand image, persepsi harga, dan kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan pelanggan 
Brand image atau citra merek menurut Philip Kotler (2007) ialah 
citra yang muncul di benak konsumen ketika mereka memikirkan 
merek tertentu. Gambaran tersebut bisa berupa ingatan mengenai merek 
tersebutSedangkan menurut Philip Kotler (2005) mendefinisikan 





dari hal-hal tersebut, yang dimaksudkan untuk mengidentifikasi barang 
atau jasa dari seseorang atau sekelompok penjual dan untuk 
membedakannya dari barang atau jasa pesaing.” Oleh karna itu, merek 
dari suatu produk atau jasa yang sudah lama akan menjadi sebuah citra, 
bahkan simbol status bagi produk atau jasa tersebut yang mampu 
meningkatkan citra pemakainya. Brand image dapat positif atau 
negatif, tergantung pada persepsi seseorang terhadap merek. 
Secara umum, harga yang tinggi akan meningkatkan fasilitas atau 
pelayanan saat ini, sehingga menghasilkan kepuasan konsumen yang 
lebih tinggi. Menurut Philip Kotler (2009) “harga adalah sejumlah uang 
yang dibebankan atas suatu produk atau jasa, atau jumlah dari nilai yang 
ditukar konsumen atas manfaat karena memiliki atau menggunakan 
produk atau jasa tersebut”. Kemudian kualitas pelayanan yang 
dikatakan oleh Goetsch dan Davis (1994) (dalam Tjiptono dan Candra, 
2011:64) mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai suatu kondisi 
dinamis yang berhubungan dengan produk atau jasa, manusia, proses, 
dan lingkungan yang mampu memenuhi dan atau melebihi harapan 
konsumen. Dari definisi tersebut bisa dikatakan bahwa jika harga 
ditetapkan telah sesuai dan keinginan pelanggan terpenuhi oleh apa 
yang diberikan perusahaan yaitu kualitas pelayanan, maka konsumen 
akan merasa puas. Hal ini juga sesuai dengan penelitian yang dilakukan 
oleh  Gloria J.M Sianipar (2019) menyimpulkan bahwa variable 





signifikan terhadap kepuasan pelanggan pengguna jasa transportasi 
ojek online GrabBike di Kota Medan. 
Berdasarkan uraian tersebut, maka kerangka konseptual dalam 
penelitian ini digambarkan sebagai berikut:  
 
D. Hipotesis 
Hipotesis merupakan suatu jawaban yang bersifat sementara terhadap 
permasalah penelitian, sampai terbukti melalui data yang terkumpul 
(Suharsimi Arikunto, 2014:110). Apabila peneliti telah mendalami 
permasalahan penelitiannya dengan seksama serta menetapkan anggapan 





perlu diuji (dibawah kebenaran). Hal yang perlu diperhatikan oleh peneliti 
adalah bahwa ia tidak boleh mempunyai keinginan kuat agar hipotesisnya 
terbukti dengan cara mengumpulkan data yang hanya bias membantu 
memenuhi keinginannya, atau memanipulasi data sedemikian rupa sehingga 
mengarah keterbuktian hipotesis. 
Berdasarkan perumusan masalah, tinjauan pustaka dan tinjauan 
penelitian, maka dapat ditarik hipotesis sementara dari penelitian ini, yaitu: 
H₁ : Brand image berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, 
artinya semakin baik brand image, semakin tinggi kepuasan pelanggan 
pada Riez Palace Hotel Kota Tegal. 
H₂ : Persepsi harga berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, 
artinya semakin baik persepsi harga, semakin tinggi kepuasan 
pelanggan pada Riez Palace Hotel Kota Tegal. 
H₃ : Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, 
artinya semakin baik kualitas pelayanan, semakin tinggi kepuasan 
pelanggan pada Riez Palace Hotel Kota Tegal. 
H₄ : Brand image, persepsi harga, dan kualitas pelayanan berpengaruh 
positif terhadap kepuasan pelanggan, artinya semakin baik brand 
image, persepsi harga, dan kualitas pelayanan, semakin tinggi kepuasan 








A. Jenis Penelitian 
Menurut Sugiyono (2017:2) metode penelitian merupakan cara ilmiah 
untuk mendapatkan data dengan tujuan dan kegunaan tertentu. Penelitian ini 
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei. Metode survei 
ialah metode pengumpulan data primer yang menggunakan pernyataan lisan 
maupun tertulis (Etta Mamang Sangadji dan Sopiah, 2018:302). Dalam 
penelitian survei, informasi-informasi diperoleh dari para responden dengan 
menggunakan wawancara ataupun kuisioner. 
Berdasarkan tingkat eksplanasinya, penelitian ini tergolong sebagai 
penelitian korelasi atau hubungan, yaitu penelitian yang dilakukan oleh 
peneliti untuk mengetahui tingkat hubungan antara dua variable atau lebih, 
tanpa melakukan perubahan, tambahan atau manipulasi terhadap data yang 
memang sudah ada (Suharsimi Arikunto, 2014:4). 
B. Populasi dan Sampel 
1. Populasi 
Populasi adalah Keseluruhan subjek penelitian. Apabila ingin 
meneliti semua elemen yang ada dalam wilayah penelitian, maka 
penelitiannya merupakan penelitian populasi (Suharsimi Arikunto, 
2014:173). Populasi yang digunakan peneliti mengacu pada total 





oleh pihak Hotel Riez Palace Kota Tegal sebanyak 6.161 orang, dengan 

















Sampel ialah sebagian atau wakil populasi yang akan diteliti 
(Suharsimi Arikunto, 2014:174). Dalam melakukan penelitian tidak 
harus meneliti seluruh anggota populasi yang menjadi obyek penelitian 
karena dalam banyak kasus tidak mungkin seorang peneliti dapat 
meneliti seluruh anggota populasi. Dengan demikian peneliti harus 





menggunakan rumus slovin untuk menentukan sampel yaitu sebagai 
berikut :  
 
Berdasarkan rumus di atas, maka dapat diperoleh perhitungan : 
 
Berdasarkan perhitungan diatas maka sampel yang di ambil 
sebanyak 100 responden. 
3. Teknik Pengambilan Sampel 
Teknik sampling pada penelitian ini yaitu non-probability 





Sampling. Suliyanto (2018:226) mengemukakan bahwa “Purposive 
Sampling adalah metode pemilihan sampel dengan berdasarkan 
kriteria-kriteria tertentu”. Kriteria responden yang diambil sebagai 
sampel adalah pelanggan yang pernah menginap di Riez Palace Hotel 
Kota Tegal minimal dua kali. 
 
C. Definisi Konseptual dan Operasionalisasi Variabel 
1. Definisi Konseptual 
Variabel konseptual merupakan kumpulan konsep dari fenomena 
yang diteliti sehingga maknanya masih sangat abstrak dan dapat 
dimaknai secara subjektif dan dapat menimbulkan ambigu. Konseptual 
diartikan dengan definisi untuk menjelaskan konsep dengan kata-kata.  
Menurut Sugiyono (2017:38) varibel penelitian merupakan 
segala sesuatu yang terbentuk apa saja yang ditetapkan oleh peneliti 
untuk dipelajari sehingga diperoleh informasi tentang hal tersebut, 
kemudian ditarik kesimpulannya. Variabel dapat dibedakan menjadi 
dua yaitu variabel bebas (independent variable) dan variabel terikat 
(dependent variable). 
a. Variabel Independent (X) 
Variabel bebas (independent variable) merupakan variabel 
yang mempengaruhi atau yang menjadi penyebab besar kecilnya 
nilai variable yang lain (Suliyanto, 2018:127). Dalam penelitian 





1) Brand Image 
Brand image atau citra merek ialah sekumpulan asosiasi 
merek yang terbentuk dibenak konsumen (Freddy 
Rangkuti, 2004). Asosiasi tersebut bisa berupa ingatan 
mengenai merek tersebut. 
2) Persepsi Harga 
Harga adalah jumlah semua nilai yang diberikan oleh 
pelanggan untuk mendapatkan keuntungan dari memiliki 
atau menggunakan suatu produk baik barang maupun jasa 
(Philip Kotler, 2009). 
3) Kualitas Pelayanan 
Definisi kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya 
pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta 
ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan 
konsumen (Tjiptono, 2007). 
b. Variabel Dependent (Y) 
Variabel terikat (dependent variable) adalah variabel yang 
nilainya dipengaruhi oleh variasi variabel bebas. Variabel ini 
sering disebut juga dengan variabel yang diprediksi (predictand) 
atau variabel tanggapan (response) (Suliyanto, 2018:127). Dalam 
penelitian ini yang menjadi variabel terikat adalah Kepuasan 
Pelanggan. Pengertian kepuasan pelanggan menurut Philip Kotler 





pembeli yang mengalami kinerja sebuah perusahaan dalam 
bentuk barang atau jasa yang sesuai dengan harapannya.” 
2. Definisi Operasional 
Variabel operasional adalah suatu definisi mengenai variabel 
yang dirumuskan berdasarkan karakteristik-karakteristik variabel 
tersebut yang dapat diamati. Untuk memudahkan arah penelitian ini 
definisi operasional penelitian ini adalah mengacu pada teori di atas 
untuk memperjelas konsep variabel dan indikator, maka dibuatkan tabel 
4 beserta item pertanyaannya seperti dibawah ini : 
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c. Daya saing harga 3 


















































D. Teknik Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data yang peneliti gunakan adalah teknik data 
primer dengan cara kuesioner, dimana menurut Suharsimi Arikunto 
(2014:194) kuesioner adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan 
dengan cara memberi seperangkat pertanyaan tertulis kepada responden 





alternatif jawaban dimana responden hanya memberikan tanda check list (√) 
pada jawaban yang sesuai dengan keadaan. 
Dari jawaban responden melalui kuesioner yang berkaitan dengan 
masalah pengaruh brand image, persepsi harga, dan kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan pelanggan. Data primer umumnya diperoleh secara 
langsung melalui kuesioner yaitu cara pengumpulan data dalam bentuk 
pertanyaan yang dikirim atau diberikan secara langsung untuk diisi dan 
dikembalikan, sehingga memperoleh data akurat berupa tanggapan langsung 
responden.  
Dalam penyusunan kuesioner akan digunakan skala likert. Menurut 
Suliyanto (2018:134) skala likert digunakan untuk mengukur tanggapan atau 
respos seseorang tentang objek sosial. 
Skala likert yang digunakan peneliti yaitu : 
1. Sangat Setuju (SS) diberi skor 5 
2. Setuju (S) diberi skor 4 
3. Cukup Setuju (CS) diberi skor 3 
4. Tidak Setuju (TS) diberi skor 2 
5. Sangat Tidak Setuju (STS) diberi skor 1  
Data penelitian yang dipakai dan digunakan pada penelitian ini 
merupakan data yang mengacu pada room occupancy yang telah diberikan 
oleh pihak Hotel Riez Palace Kota Tegal. Teknik pengolahan data dalam 





pengolahan data statistic yaitu Statistic Product and Sercise Solution (SPSS) 
versi 26. 
 
E. Uji Validitas dan Reabilitas Instrumen Penelitian 
1. Uji Validitas  
Uji validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat-
tingkat kevalidan atau kesahihan suatu instrumen. Suatu instrumen 
yang valid atau sahih mempunyai validitas tinggi. Sebaliknya, 
instrument yang kurang valid berarti memiliki validitas rendah 




rxy  = Koefisien korelasi antara variabel x dan variabel y  
N  = jumlah sampel  
∑xy  = Jumlah perkalian antara variabel x dan y  
∑x2  = Jumlah dari kuadrat nilai x  
∑y2  = Jumlah dari kuadrat nilai y  
(∑x)2  = Jumlah nilai x kemudian dikuadratkan  
(∑y)2  =Jumlah nilai y kemudian dikuadratkan 





2. Uji Reliabilitas  
Menurut Suharsimi Arikunto (2014:221) reliabilitas 
menunjukkan pada suatu pengertian bahwa suatu instrumen cukup 
dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpul data karena 
instrumen tersebut sudah baik. Instrumen yang baik tidak akan bersifat 
tendensius mengarahkan responden untuk memilih jawaban-jawaban 
tertentu. Apabila datangnya memang besar sesuai dengan 
kenyataannya, maka berapa kali pun diambil tetap akan sama. 
Reliabilitas merujuk pada tingkat kerendahan sesuatu, reliabel artinya 







r11   = Koefisien reliabilitas alpha  
 k   = Jumlah item pertanyaan 
 b2 = Jumlah varian butir 
 t2  = Varians total. 
 
F. Teknik Analisis Data 
Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan 
menggunakan metode regresi linier berganda. Metode regresi linier berganda 





adalah analisis tentang hubungan antara satu dependent variable dengan dua 
atau lebih independent variable (Suharsimi Arikunto, 2014:339). 
Sebelum data di olah data ordinal di ubah menjadi data interval dengan 
menggunakan Metode Succesive Interval (MSI). 
a. Metode Succesive Interval (MSI) 
Sering kali data yang diperoleh dari penelitian adalah data 
berskala ordinal, sehingga tidak langsung dapat dianalisis dengan 
menggunakan statistik parametrik seperti regresi atau analisis jalur, 
oleh karena itu, data ordinal tersebut harus ditransformasikan terlebih 
dahulu menjadi skala interval dengan menggunakan Metode Succesive 
Interval (MSI). Langkah untuk melakukan transformasikan data dengan 
skala ordinal ke skala interval (Al-Rasyid, 1993 (dalam Suliyanto, 
2018:143-146)) adalah sebagai berikut:  
a. Membuat membuat frekuensi dari tiap butir jawaban masing-
masing kategori. 
b. Membuat proporsi dengan cara membagi frekuensi dari setiap 
butir jawaban dengan seluruh responden. 
c. Membuat proporsi kumulatif.  
d. Tentukan milai Z untuk setiap butir jawaban berdasarkan nilai 
frekuensi kumulatif yang telah diperoleh. 
e. Menghitung densitas nilai Z, dengan menggunakan tabel ordinat 
kurva normal. 





g. Mentransformasikan nilai skala (Scale Value) menjadi skala 
interval. 
b. Analisis Regresi Linear Berganda 
Analisis regresi linear berganda digunakan oleh peneliti, bila 
peneliti meramalkan bagaimana keadaan (naik turunnya) variabel 
dependen (kriterium), bila dua atau lebih variabel independen sebagai 
faktor predictor dimanipulasi (dinaik turunkan nilainya. Jadi analisis 
regresi berganda akan dilakukan bila jumlah variabel independennya 
minimal 2 (Sugiyono, 2017:275). 
Sugiyono (2017) merumuskan analisis regresi linier berganda 




Y =   Kepuasan pelanggan 
a  =  Konstanta, merupakan nilai terkait yang dalam hal ini adalah 
Y pada saat variabel independen adalah 0 (X1, X2 dan X3 = 0) 
b1 =   Koefesien regresi brand image 
b2 =   Koefesien regresi persepsi harga 
b3 =   Koefesien regresi kualitas pelayanan 
X1 =   Variabel independen yaitu brand image 
X2 =   Variabel independen yaitu persepsi harga 
X3 =   Variabel independen yaitu kualitas pelayanan 
e =   Eror 
Y = a + b1X1 + b2X2 + b3 X3 + e 





c. Uji Hipotesis 
a. Uji Parsial (Uji t) 
Menurut Ghozali (2018:98) Uji t digunakan untuk 
menentukan signifikansi varians antara variabel bebas dan 
variabel terikat, apakah variabel bebas yaitu brand image, 
persepsi harga, dan kualitas pelayanan benar-benar berpengaruh 
secara parsial terhadap variabel terikat yaitu kepuasan pelanggan. 
Pengujian ini dilakukan dengan uji t pada tingkat keyakinan 95% 
dengan ketentuan sebagai berikut: 
1) Kriteria pengujian menggunakan nilai probabilitas 
signifikansi. 
a) Jika tingkat signifikansi lebih besar 0,05 maka dapat 
disimpulkan bahwa H0 diterima, sebaliknya Ha 
ditolak. 
b) Jika tingkat signifikansi lebih kecil 0,05 maka dapat 
disimpulkan bahwa H0 ditolak, sebaliknya Ha 
diterima. 
2) Kriteria pengujian t-hitung dengan t-tabel 
a) Jika nilai t-hitung > t-tabel maka H0 ditolak dan Ha 
diterima. 






Cara pengujian secara parsial terhadap variabel independen 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1) Ha1: β1 ≥ 0, artinya variabel brand image (X1) 
berpengaruh positif terhadap variabel kepuasan pelanggan 
(Y). 
2) Ha2: β2 ≥ 0, artinya variabel persepsi harga (X2) 
berpengaruh positif terhadap variabel kepuasan pelanggan 
(Y). 
3) Ha3: β3 ≥ 0, artinya variabel kualitas pelayanan (X3) 
berpengaruh positif terhadap variabel kepuasan pelanggan 
(Y). 
b. Uji Simultan (Uji F) 
Uji statistik F ini pada dasarnya adalah untuk menunjukkan 
apakah semua variabel independen atau bebas yang dimasukan 
mempunyai pengaruh secara bersama-sama/simultan terhadap 
variabel dependen atau terikat. Apakah variabel bebas yaitu 
brand image, persepsi harga, dan kualitas pelayanan benar-benar 
berpengaruh secara parsial terhadap variabel terikat yaitu 
kepuasan pelanggan.  
a. Uji hipotesisnya, adalah : 
 H0 = b1, b2, b3 = 0  artinya brand image, persepsi 





secara simultan tidak berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan. 
Ha = b1, b2, b3 ≠ 0     artinya brand image, persepsi 
harga, dan kualitas pelayanan 
secara simultan berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan. 
2) Kriteria pengujian menggunakan niIai probabilitas 
signifikansi. 
a) Jika tingkat signifikansi lebih besar 0,05 maka dapat 
disimpulkan bahwa H0 diterima, sebaliknya Ha 
ditoIak. 
b) Jika tingkat signifikansi lebih keciI 0,05 maka dapat 
disimpulkan bahwa H0 ditolak, sebaliknya Ha 
diterima. 
3) Kriteria pengujian F hitung dengan F tabel 
a) Jika nilai F hitung > F tabel maka H0 ditolak dan Ha 
diterima. 
b) Jika nilai F hitung < F tabel maka H0 diterima dan Ha 
ditolak. 
c. Koefesien Determinasi (R2) 
Determinasi digunakan untuk melihat seberapa besar 
kontribusi variabel independen terhadap variabel dependen. 





mengukur besarnya kontribusi variabel yang diteliti X dan Y 
sebagai variabel dependenya. Semakin besar nilai koefisien 
determinasi maka semakin baik kemampuan variabel X 
menerangkan variabel Y. Jika determinasi (R2) semakin besar 
(mendekati 1), maka dapat dikatakan bahwa pengaruh variabel X 






HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
A. Gambaran Umum 
1. Sejarah Singkat Berdirinya Riez Palace Hotel Kota Tegal 
Gajah Mada Hotel adalah awal mula sebelum berganti nama 
menjadi Riez Palace Hotel, dikarenakan terletak di Jl. Gajah Mada 
Kota Tegal. Riez Palace Hotel berdiri di tahun 1998, Bapak Yunus 
Baraba, seorang penduduk asli Tegal dari keturunan campuran Arab, 
adalah pemilik pertama hotel, dan pada tahun 2005, kepemilikan hotel 
berubah menjadi Bapak Jamaludin Alkaitiri, yang masih menjadi 
pemilik hotel saat ini.  
Berselang satu tahun kemudian hingga tahun 2010 Riez Palace 
Hotel diadakan renovasi total. Tujuan dari restorasi ini adalah untuk 
meningkatkan infrastruktur hotel dengan menambahkan banyak 
struktur utama dan meningkatkan arsitektur restoran. Riez Palace 
Hotel memiliki 26 kamar sebelum renovasi dan 91 kamar setelah 
renovasi, dengan tipe kamar sebagai berikut: Terdapat 19 kamar 
superior, 5 kamar family triple, 50 kamar deluxe, 10 kamar executive, 
4 kamar junior suite, dan 3 kamar suite, serta sebuah restoran bernama 
The Riez Resto dan tiga nama function room  bernama Riezca, Sabrina, 
dan Amanah. Nama-nama anak pemilik Riez Palace Hotel saat ini 
digunakan sebagai nama function room pada hotel. 





dengan perkembangan Kota Tegal, dimana begitu banyak permintaan 
pelanggan untuk menggunakan kamar-kamar di Riez Palace Hotel 
untuk acara-acara tertentu seperti rapat, pernikahan, atau ulang tahun, 
sehingga bahwa jumlah ruang serbaguna di Riez Palace Hotel sekarang 
terdiri dari sebelas kamar, dengan nama masing-masing: Riezca I, 
Riezca II, Riezca, Sabrina, Jasmine, Amanah, Safir, Lovera, J Love dan 
Noeha. 
Selanjutnya pada tahun yang sama setelah melakukan banyak 
renovasi pada strukturnya, Riez Palace Hotel mendirikan perseroan 
terbatas, dan melanjutkan untuk melakukan perubahan pada sisi 
manajemen dengan mempekerjakan atau bekerja sama dengan manajer 
dan profesional yang dapat diandalkan di bidang perhotelan. Dengan 
semua peningkatan ini, Riez Palace Hotel telah ditingkatkan dari hotel 
bintang dua menjadi hotel bintang tiga.  
Dengan desain hotel modern, pelayanan prima, dan berbagai 
fasilitas yang mempermudah hidup para tamu, seperti ruang 
konferensi, restoran, serta AC, TV kabel, meja rias dan kursi serta 
minibar (terdapat disetiap kamar). Hotel ini diproyeksikan menjadi 
hotel yang layak disebut sebagai your real home in Tegal karena 
adanya fasilitas tersebut. 
2. Letak Riez Palace Hotel Kota Tegal 
Riez Palace Hotel terletak di Kota Tegal, Jawa Tengah, di Jalan 





utama memungkinkan para pebisnis dan pengunjung dengan mudah 
mengunjungi lokasi-lokasi menarik di sekitar Kota Tegal 
menggunakan transportasi umum maupun pribadi.  
3. Visi dan Misi Hotel Riez Palace Kota Tegal 
Pembentukan korporasi atau organisasi harus memiliki 
pernyataan visi dan misi. Tergantung pada tujuan yang ingin dicapai 
oleh perusahaan, setiap perusahaan memiliki visi dan tujuan yang 
berbeda. Visi dapat dianggap sebagai pandangan atau wawasan ke masa 
depan, atau dapat dipahami sebagai rencana yang akan diterapkan 
perusahaan di masa depan. Visi dapat berupa pernyataan sederhana dan 
lugas yang mencakup tujuan dan keyakinan menyeluruh perusahaan. 
Riez Palace Hotel, sebagai perusahaan yang bergerak di bidang 
jasa juga memiliki visi dan misi sendiri: 
a. Visi Riez Palace Hotel 
Menjadi leading hotel di Tegal dan terkemuka disektor 
pariwisata dan akomodasi yang memilki kompetesi kuat untuk 
beroperasi dalam pasar global, dengan tidak menyimpang dari 
norma-norma ke-Islaman. 
b. Misi Riez Palace Hotel 
Memberikan pelayanan prima bagi tamu yang melakukan 
perjalanan usaha, liburan, dan konferensi dikelas menengah 
dalam suasana serasa dirumah sendiri dengan keramah tamahan 





tujuan mendapatkan keuntungan yang kompetitif sehingga 
memberikan benefit finansial dan non finansial bagi Karyawan 
dan stake holder. 
4. Logo Riez Palace Hotel Kota Tegal  
Gambar 3 
Logo Riez Palace Hotel Kota Tegal 
 
5. Struktur Organisasi Riez Palace Hotel Kota Tegal 
Organisasi adalah suatu kesatuan (susunan, dll) yang terdiri dari 
unsur-unsur (orang, dll) yang bekerja sama untuk tujuan tertentu. Ini 
juga dapat dipahami sebagai kumpulan individu yang bekerja bersama 
untuk mencapai tujuan bersama. Struktur organisasi Riez Palace Hotel 
adalah sebagai berikut : 
Gambar 4 
Struktur Organisasi Riez Palace Hotel Kota Tegal 





6. Produk Riez Palace Hotel Kota Tegal 
a. Produk Inti 
Produk utama perusahaan jasa perhotelan tentu saja adalah 
kamar. Riez Palace Hotel merupakan hotel bintang 3 dengan 
berbagai tipe kamar yang berbeda-beda dengan biaya atau tarif 
sebagai berikut : 
1) Superior Room 
Kamar dengan tempat twin bed atau dua tempat tidur 
kecil tersedia dalam tipe Superior di Riez Palace Hotel. 
Akomodasi ini memiliki shower di kamar mandi. Harga 
kamar tipe Superior ini adalah IDR. 495.000,- 
2) Family Triple Room 
Jenis akomodasi tipe Family Triple dirancang untuk 
pelanggan yang ingin menghabiskan waktu bersama 
keluarga di satu kamar. Kamar ini berisi tiga tempat tidur. 
Harga untuk tipe kamar Family Triple ini adalah IDR. 
700.000,- 
3) Deluxe Room 
Kamar  di kategori Deluxe di Riez Palace Hotel 
memiliki satu tempat tidur besar atau dua tempat tidur 
berukuran sedang sebagai pilihan. Perbedaan yang paling 
mencolok saat memasuki kamar tipe Deluxe adalah terlihat 





meskipun sebenarnya ukuran kamar tersebut hampir sama 
dengan kamar tipe Superior. Kamar tipe Deluxe ini 
dibandrol dengan harga IDR. 660.000,- per malam. 
4) Executive Room 
Kamar tipe Executive di Riez Palace Hotel adalah 
kamar dengan satu tempat tidur besar dan fasilitas lainnya 
seperti meja kerja. 
Fasilitas tambahan, seperti meja kerja, tersedia di tipe  
ini. Selain itu, tipe kamar ini lebih besar dari tipe Superior 
dan tipe Deluxe. Harga kamar kategori Executive ini adalah 
IDR. 810.000,- 
5) Junior Suite Room 
Kamar tipe Junior Suite memiliki satu tempat tidur 
king-size dan lebih besar dari tipe standar. Akomodasi ini 
memiliki berbagai fasilitas lainnya, termasuk kulkas dan 
penggunaan bathtub di kamar mandi. Harga akomodasi tipe 
Junior Suite ini adalah IDR. 1600.000,- per malam. 
6) Royal Suite Room 
Kamar di kategori Kamar Royal Suite di Riez Palace 
Hotel termasuk satu tempat tidur king-size. Akomodasi 
terdapat ruang tamu yang terpisah dari kamar tidur utama, 





bathtub di kamar mandi. Akomodasi tipe Royal Suite 
semacam ini berharga IDR. 2.200.000,- 
7) Extra Bed 
Hotel juga menyediakan tempat tidur tambahan untuk 
kenyamanan para tamu. Untuk penggunaan extra bed ini 
dikenakan biaya IDR. 175.000,- untuk satu tempat tidur. 
Semua harga kamar hotel diatas sudah termasuk pajak 21%, 
buffet breakfast atau sarapan dengan sistem prasmanan untuk dua 
orang per kamar. 
b. Potensial Produk (Potencial Product) 
Riez Palace Hotel tidak hanya menawarkan kamar tetapi 
juga function room yang biasa digunakan untuk pertemuan, 
pernikahan, dan acara lainnya. Function room di Riez Palace 
Hotel menawarkan berbagai alternatif untuk pelanggan, mulai 
dari paket meeting hingga kapasitas function room untuk seminar 
atau pernikahan. 
Berikut beberapa function room yang ada di Riez Palace 
Hotel Kota Tegal: 
1) Amanah Room 
Amanah Room adalah ruang meeting yang dapat 
menampung hingga 30 orang. Ada pilihan bentuk meja di 
ruang pertemuan ini: meja berbentuk U atau U Shape dapat 





tetapi meja berbentuk class hanya dapat menampung 25 
orang. Biaya penggunaan function room ini adalah IDR 
1.000.000,- 
2) Safir Room 
Safir Room adalah ruang meeting yang dapat 
menampung hingga 30 orang. Di ruangan ini, seperti di 
Amanah Room, terdapat pilihan bentuk meja, dengan 
jumlah tamu maksimal 30 orang untuk meja berbentuk U 
atau U Shape dan hanya 25 orang untuk meja berbentuk 
class. Biaya penggunaan function room ini untuk sekali 
pakai adalah IDR. 1.000.000,- 
3) Noeha Room 
Noeha room merupakan ruang meeting yang dapat 
menampung hingga 35 orang. Ada pilihan bentuk meja di 
ruang pertemuan ini: meja berbentuk U dapat menampung 
maksimal 35 orang, tetapi meja berbentuk class hanya 
dapat menampung 30 orang. Biaya penggunaan function 
room ini untuk sekali pakai adalah IDR. 1.500.000,- 
4) Sabrina Room 
Sabrina room memiliki kapasitas tamu maksimal 35 
orang. Pada function space ini, seperti pada ruangan 
lainnya, terdapat pilihan bentuk meja, dengan jumlah tamu 





hanya 30 untuk meja berbentuk class. Biaya penggunaan 
function room ini untuk sekali pakai adalah IDR. 
1.500.000,- 
5) Riezca I Room 
Riezca I room Riezca I merupakan ruangan yang 
dapat menampung maksimal 110 orang. Pada function 
room ini, seperti halnya ruangan lainnya, terdapat pilihan 
bentuk meja, dimana meja berbentuk U atau U Shape dapat 
menampung jumlah tamu maksimal yaitu 70 orang, 
sedangkan meja berbentuk class hanya dapat menampung 
60 orang. Tersedia pula pilihan meja Round (bundar) 
berkapasitas 60 orang di ruangan ini. Biaya penggunaan 
function room ini untuk sekali pakai adalah IDR. 
3.000.000,- 
6) Riezca II Room 
Riezca II room dapat menampung maksimal 110 
orang. Pada function room ini, seperti pada ruangan 
lainnya, terdapat pilihan bentuk meja, dengan jumlah tamu 
maksimal 70 orang, untuk meja berbentuk U atau U Shape, 
sedangkan meja berbentuk class hanya dapat menampung 
60 orang. Di ruangan ini juga tersedia pilihan meja bundar 
berkapasitas 60 orang. Biaya penggunaan function room ini 





7) Jasmine Room 
Jasmine room dapat menampung maksimal 110 
orang. Pada function room ini, seperti pada ruangan 
lainnya, terdapat pilihan bentuk meja, dengan jumlah tamu 
maksimal 80 orang, untuk meja berbentuk U atau U Shape, 
sedangkan meja berbentuk class hanya dapat menampung 
75 orang. orang-orang. Di ruangan ini juga tersedia pilihan 
meja bundar berkapasitas 80 orang. Biaya penggunaan 
function room ini untuk sekali pakai adalah IDR. 
3.000.000,- 
8) Lovera Room 
Lovera room memiliki kapasitas tamu maksimum 
200 orang. Berbeda dengan function room sebelumnya, 
ruangan ini hanya memiliki meja bundar dengan kapasitas 
120 orang dan maksimal 200 orang. Pernikahan biasanya 
paling umum menggunakan tipe Lovera room. Biaya 
penggunaan function room ini untuk sekali pakai adalah 
IDR. 3.000.000,- 
9) Riezca Room 
Riezca room dapat menampung hingga 220 orang. 
Pada function room ini, seperti halnya ruangan lainnya, 
terdapat pilihan bentuk meja, dengan jumlah tamu 





Shape, sedangkan meja berbentuk class hanya dapat 
menampung 120 orang. Di ruangan ini terdapat pilihan 
meja bundar dengan kapasitas 120 orang. Biaya 
penggunaan function room ini untuk sekali pakai adalah 
IDR. 5.000.000,- 
10) J Love Room 
J Love room Kamar J Love memiliki kapasitas tamu 
maksimal 300 orang. Berbeda dengan ruangan lainnya, 
yang satu ini hanya memiliki meja dengan bentuk class 
yang dapat menampung 200 orang dan meja lain dengan 
bentuk bulat yang dapat menampung 200 orang. Biaya 
penggunaan function room ini untuk sekali pakai adalah 
IDR. 5.000.000,- 
11) Restaurant 
Riez Palace Hotel memiliki restoran bernama The 
Riez Resto, untuk memudahkan tamu hotel memilih 
makanan halal yang lezat. Karena berada di lantai 4 hotel 
atau di rooftop hotel, restoran ini mengusung konsep 
rooftop restaurant. Menu restoran ini cukup lengkap, 
karena menawarkan segalanya mulai dari masakan 
Amerika hingga masakan khas Indonesia. Restoran di atap 





hotel dengan menyediakan pemandangan panorama Kota 
Tegal, lengkap dengan gedung pencakar langit. 
c. Produk Pelengkap (Augmented Product) 
Selain penyediaan function room, Riez Palace Hotel juga 
menawarkan paket pernikahan, ulang tahun, dan acara sosial. 
Dalam paket pernikahan, Anda dapat memilih dari tiga opsi: 
1) Silver packages 
Silver packages yang sering dikenal sebagai paket 
pernikahan silver, mencakup prasmanan hingga 200 tamu, 
dengan dua jenis pilihan makanan ringan dan dua jenis 
pilihan jus. 
Paket ini menggunakan Lovera room, dilengkapi 
dengan meja VIP dan sound system standar, untuk 
penggunaan ruangan pernikahan dalam paket ini. Pihak 
hotel juga memberikan kamar dengan tipe kamar junior 
suite untuk calon pengantin sebagai bagian dari paket ini. 
IDR. 14.141.000,- adalah harga untuk Silver packages ini. 
2) Gold Packages 
Gold packages atau paket pernikahan emas ini sudah 
termasuk buffet hingga 200 tamu, serta dua jenis pilihan 
snack, dua jenis pilihan juice, dan dua jenis pilihan 
makanan untuk 100 orang. Paket ini menggunakan Lovera 





standar, untuk penggunaan kamar pernikahan dalam paket 
ini. Hotel ini juga memberikan kamar dengan tipe junior 
suite room untuk calon pengantin, serta kamar superior 
untuk make-up artist, sebagai bagian dari paket ini. Bundel 
paket ini tersedia dengan harga IDR. 21.212.000,- 
3) Platinum Packages 
Platium packages juga dikenal sebagai paket 
pernikahan emas putih, termasuk prasmanan hingga 300 
tamu, serta dua jenis pilihan makanan ringan, dua jenis 
pilihan jus, dan dua jenis pilihan makanan untuk 100 orang. 
Paket ini menggunakan Lovera room, dilengkapi dengan 
meja VIP dan sound system standar, untuk penggunaan 
kamar pernikahan dalam paket ini. Hotel ini juga 
memberikan kamar dengan tipe junior suite room untuk 
calon pengantin, serta kamar superior untuk make-up artist, 
IDR. 28.282.000,- adalah harga untuk paket ini. 
Berikut ini adalah paket perayaan ulang tahun di Riez 
Palace Hotel yang hanya menawarkan dua pilihan: 
1) Sweet kids packages 
Sweet kids packages atau acara ulang tahun anak 
termasuk buffet/meal box untuk 30 anak, kue ulang tahun 
kecil untuk 30 anak, jus untuk 30 anak, satu kue ulang tahun 





untuk area acara. Lovera room adalah room function yang 
digunakan dalam paket ini. Hiburan yang umumnya berupa 
badut ulang tahun atau pertunjukan sulap sudah termasuk 
dalam paket ini. Harga bundel paket ini adalah IDR. 
2.525.000,- 
2) Sweet seventeen packages 
Sweet seventeen packages atau paket ulang tahun ke-
17 (paket ulang tahun dewasa) sudah termasuk buffet untuk 
40 orang, kue ulang tahun kecil untuk 40 orang, jus untuk 
40 orang, kue ulang tahun ukuran standar satu buah, sound 
system standar, dan dekorasi balon untuk area acara . 
Lovera room adalah room function yang digunakan dalam 
paket ini. Seorang pemain keyboard termasuk dalam paket 
ini serta hiburan musik. IDR. 4.040.000,- adalah harga 
untuk paket sweet seventeen ini.. 
Hotel ini juga menawarkan paket arisan yang hanya 
tersedia dalam satu pilihan paket, selain paket pernikahan dan 
ulang tahun. Untuk paket arisan, hanya menawarkan beberapa 
pilihan untuk rombongan 20 orang, antara lain buffet/banquet 
berupa prasmanan, welcome drink (biasanya mocktail atau jus), 
tiga pilihan snack yang berbeda, dan kopi, teh, dan air mineral. 
Function room yang digunakan dalam paket arisan ini juga 





dalam paket ini serta hiburan musik. IDR. 2.323.000,- adalah 
biaya paket arisan ini. 
B. Hasil Penelitian 
Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. 
Data primer diperoleh dengan cara menyebar kuesioner kepada 
responden yaitu pelanggan Riez Palace Hotel Kota Tegal dengan 
jumlah responden sebanyak 100 Pelanggan. Peneliti mengolah 
kuesioner dalam bentuk data yang terdiri dari 7 pernyataan untuk 
variabel X1 (Brand Image), 4 pernyataan untuk variabel X2 (Persepsi 
Harga), 5 pernyataan untuk variabel X3 (Kualitas Pelayanan), dan 3 
pernyataan untuk varibel Y (Kepuasan Pelanggan) dengan 
menggunakan skala likert. 
1. Deskripsi Responden 
Pengumpulan data responden yang dapat dilihat pada tabel 





No Uraian Jumlah Presentase 
1 Jenis Kelamin 












































 Jumlah 100 100 % 
4 a. Domisili 
b. Kab./Kota Tegal 







 Jumlah 100 100 % 
5 a. Jumlah Kunjungan 
b. 3 Kali 
c. 4 Kali 









 Jumlah 100 100 % 
Berdasarkan tabel 5 dapat disimpulkan sebagai berikut : 
a. Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin dalam 
penelitian ini sebagai besar adalah jenis kelamin laki-laki 
yaitu sebanyak 61 orang (61%) dan responden jenis 
kelamin perempuan sebanyak 39 orang (39%). Hal tersebut 
menunjukkan bahwa mayoritas responden yang lebih 
dominan laki-laki. 
b. Karakteristik responden berdasarkan usia menunjukkan 
bahwa dari 100 responden dalam penelitian ini yang berusia 
kurang dari 25 tahun sebanyak 12 orang (12%), yang 
berusia 25-35 tahun sebanyak 30 orang (30%), yang berusia 
36-45 tahun sebanyak 40 orang (40%), dan yang berusia 
lebih dari 45 tahun sebanyak 18 orang (18%). Hal tersebut 





menunjukkan bahwa mayoritas responden yang lebih 
dominan berusia 36-45 tahun. 
c. Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan 
menunjukkan bahwa dari 100 responden dalam penelitian 
ini, pelanggan dengan pekerjaan pelajar/mahasiswa 
sebanyak 1 orang (1%), PNS sebanyak 35 orang (35%), 
wiraswasta sebanyak 16 orang (16%) dan pegawai swasta 
sebanyak 48 orang (48%). Pekerjaan responden didominasi 
dengan pekerjaan sebagai pegawai swasta. 
d. Karakteristik responden berdasarkan domisili 
menunjukkan bahwa dari 100 responden dalam penelitian 
ini yang berdomisili di Kab./Kota Tegal sebanyak 23 orang 
(23%) dan domisili di luar Kota Tegal sebanyak 77 orang 
(77%). Domisili responden di dominasi dengan domisili di 
Luar Kota Tegal. 
e. Karakteristik responden berdasarkan jumlah kunjungan 
menunjukkan bahwa dari 100 responden dalam penelitian 
ini yang berkunjung 3 kali sebanyak 23 orang (23%), 
kunjungan 4 kali sebanyak 28 orang (28%), dan kunjungan 
lebih dari 4 kali sebanyak 49 orang (49%). 







a. Uji Validitas  
Uji validitas digunakan untuk mengetahui apakah 
suatu kuesioner valid atau tidaknya dalam melaksanakan 
fungsinya. Sebanyak 40 pelanggan digunakan untuk 
pengujian validitas. Kemudian data tersebut dianalisis 
menggunakan teknik korelasi produck moment. Dengan 
kriteria pengambilan keputusan membandingkan r-hitung 
dengan r-tabel. Apabila nilai r-hitung > r-tabel, maka item 
pertanyaan dinyatakan valid, sebaliknya apabila nilai r-
hitung < r-tabel, maka item pertanyaan dinyatakan tidak 
valid, dengan nilai signifikansi < 0,05. 
Pengujian validitas dalam penelitian ini 
menggunakan 40 responden, dengan jumlah sampel 40 
(df=N-2) dengan signifikan 0,05 maka dapat diketahui r-
tabel = 0,312. Adapun hasil uji validitas terhadap 
pernyataan kuesioner dari variabel brand image, persepsi 
harga, kualitas pelayanan, dan kepuasan pelanggan, yaitu : 
Tabel 6 
Hasil Uji Validitas 
 
Variabel Pernyataan r-hitung r-tabel Sig Keterangan 
Brand Image 
(X1) 
X1.1 0,512 0,312 001 Valid 
X1.2 0,559 0,312 000 Valid 
X1.3 0,532 0,312 000 Valid 
X1.4 0,642 0,312 000 Valid 
X1.5 0,556 0,312 000 Valid 





X1.7 0,467 0,312 002 Valid 
Persepsi Harga 
(X2) 
X2.1 0,754 0,312 000 Valid 
X2.2 0,742 0,312 000 Valid 
X2.3 0,794 0,312 000 Valid 




X3.1 0,774 0,312 000 Valid 
X3.2 0,874 0,312 000 Valid 
X3.3 0,846 0,312 000 Valid 
X3.4 0,713 0,312 000 Valid 




Y.1 0,748 0,312 000 Valid 
Y.2 0,810 0,312 000 Valid 
Y.3 0,763 0,312 000 Valid 
Berdasarkan tabel 6 dapat disimpulkan sebagai berikut : 
1) Variabel brand image menunjukkan bahwa, hasil 
perhitungan pernyataan 1 sampai dengan 7 dinyatakan 
valid, karena r-hitung lebih besar dari 0,312, dengan nilai 
signifikansi < 0,05. Dari tabel tersebut dapat disimpulkan 
bahwa keseluruhan item pernyataan dalam kuesioner 
variabel brand image dinyatakan valid.  
2) Variabel persepsi harga menunjukkan bahwa, hasil 
perhitungan pernyataan 1 sampai dengan 4 dinyatakan 
valid, karena r-hitung lebih besar dari 0,312, dengan nilai 
signifikansi < 0,05. Dari tabel tersebut dapat disimpulkan 
bahwa keseluruhan item pernyataan dalam kuesioner 
variabel persepsi harga dinyatakan valid. 





3) Variabel kualitas pelayanan menunjukkan bahwa, hasil 
perhitungan pernyataan 1 sampai dengan 5 dinyatakan 
valid, karena r-hitung lebih besar dari 0,312, dengan nilai 
signifikansi < 0,05. Dari tabel tersebut dapat disimpulkan 
bahwa keseluruhan item pernyataan dalam kuesioner 
variabel kualitas pelayanan dinyatakan valid. 
4) Variabel kepuasan pelanggan menunjukkan bahwa, hasil 
perhitungan pernyataan 1 sampai dengan 3 dinyatakan valid 
karena r-hitung lebih besar dari 0,312, dengan nilai 
signifikansi < 0,05. Dari tabel tersebut dapat disimpulkan 
bahwa keseluruhan item pernyataan dalam kuesioner 
variabel kepuasan pelanggan dinyatakan valid. 
Nilai validitas masing-masing variabel dinyatakan valid 
berdasarkan semua hasil output di atas. Hal ini menunjukkan 
bahwa semua item pernyataan memenuhi kriteria kelayakan dan 
dapat digunakan dalam penelitian selanjutnya. 
b. Uji Reliabilitas  
Pengujian reliabilitas dilakukan untuk mengevaluasi 
seberapa dapat dipercaya hasil pengukuran dan untuk mencapai 
hasil yang konsisten. Dengan pengambilan keputusan apabila 





penelitian dinyatakan reliabel. Adapun hasil uji reliabilitas dapat 





1 Brand Image (X1) ,612 Reliabel 
2 Persepsi Harga (X2) ,773 Reliabel 
3 Kualitas Pelayanan (X3) ,860 Reliabel 
4 Kepuasan Pelanggan (Y) ,656 Reliabel 
Berdasarkan tabel 7 dapat disimpulkan sebagai berikut :  
1) Variabel brand image diperoleh nilai Cronbach’s Alpha 
sebesar 0,612. Maka dapat dinyatakan bahwa nilai 
reliabilitas konsistensi internal untuk koefisien alpha lebih 
besar daripada 0,60 yaitu (0,612 > 0,60). Sehingga dapat 
disimpulkan bahwa variabel brand image dalam penelitian 
ini dinyatakan reliabel. 
2) Variabel persepsi harga diperoleh nilai Cronbach’s Alpha 
sebesar 0,773. Maka dapat dinyatakan bahwa nilai 
reliabilitas konsistensi internal untuk koefisien alpha lebih 
besar dari pada 0,60 yaitu (0,773 > 0,60). Sehingga dapat 
disimpulkan bahwa variabel persepsi harga dalam 
penelitian ini dinyatakan reliabel. 
3) Variabel kualitas pelayanan diperoleh nilai Cronbach’s 
Alpha sebesar 0,860. Maka dapat dinyatakan bahwa nilai 





reliabilitas konsistensi internal untuk koefisien alpha lebih 
besar dari pada 0,60 yaitu (0,860 > 0,60). Sehingga dapat 
disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan dalam 
penelitian ini dinyatakan reliabel. 
4) Variabel kepuasan pelanggan diperoleh nilai Cronbach’s 
Alpha sebesar 0,656. Maka dapat dinyatakan bahwa nilai 
reliabilitas konsistensi internal untuk koefisien alpha lebih 
besar dari pada 0,60 yaitu (0,656 > 0,60). Sehingga dapat 
disimpulkan bahwa variabel kepuasan pelanggan dalam 
penelitian ini dinyatakan reliabel. 
Berdasarkan seluruh hasil output di atas, menunjukkan 
bahwa nilai reliabilitas dari masing-masing variabel dinyatakan 
reliabel. Hal ini membuktikan bahwa seluruh item pernyataan 
telah memenuhi standar kelayakan dan dapat diaplikasikan untuk 
penelitian selanjutnya. 
3. Hasil Method Of Successive Interval (MSI) 
Dalam melakukan transformasi data skala ordinal menjadi 
skala interval, penelitian ini menggunakan method of succesive 
interval (MSI). Pengolahan data dilakukan dengan menggunakan 
microsoft excel dengan tambahan add-in STAT97. Adapun 







a) Buka microsoft excel yang sudah berisi data ordinal 
b) Pilih menu add-ins, klik statistics dan pilih successive 
interval 
c) Pada data range isi dengan cara letakan kursor dan block 
pada baris dan kolom data ordinal yang akan di 
transformasikan ke data interval 
d) Pada cell output merupakan kolom dan baris untuk 
meletakan hasil transformasi data ordinal ke interval 
e) Pada kotak dialog select variables, klik select all kemudian 
next 
f) Pada min value isikan nilai terendah dari data ordinal, 
sedangkan pada max value isikan nilai tertinggi dari data 
ordinal 
g) Klik next dan finish 
Adapun hasil transformasi data ordinal menjadi data 
interval ada dalam lembar lampiran. 
4. Analisis Regresi Linier Berganda 
Analisis regresi linier berganda bertujuan untuk 
menghitung seberapa besar pengaruh variabel bebas terhadap 
variabel terikat. Dalam penelitian, untuk mengetahui besarnya 
koefisien regresi dari variabel bebas yaitu brand image, persepsi 
harga, dan kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang 





Riez Palace Hotel Kota Tegal. Analisis regresi linier berganda 
dalam penelitian ini menggunakan bantuan program SPSS 26. 
Hasil olahan data dari persamaan regresi linier berganda sebagai 
berikut : 
Tabel 8 
Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 
 
 
Berdasarkan hasil persamaan dari olahan data regresi 
berganda dengan menggunakan program SPSS 26, maka dapat 
ditulis persamaan regresi sebagai berikut : 
Y = 0,769 + 0,145X1 + 0,175X2 + 0,285X3 + e 
Berdasarkan hasil persamaan yang diperoleh dapat 
dijelaskan makna dan arti dari koefisien regresi untuk masing-
masing variabel brand image, persepsi harga, dan persepsi 
kualitas pelayaan sebagai berikut : 
1) Nilai konstanta (a) sebesar 0,769 hal ini berarti apabila 
variabel bebas yaitu brand image, persepsi harga, dan 
persepsi kualitas pelayaan dianggap konstan, maka nilai 
variabel terikat yaitu kepuasan pelanggan (Y) sebesar 





0,769. Hal tersebut menunjukkan bahwa tanpa adanya 
brand image, persepsi harga, dan persepsi kualitas pelayaan 
maka kepuasan pelanggan akan sebesar 0,769. 
2) Nilai koefisien regresi variabel brand image (X1) sebesar 
0,145 menunjukkan bahwa setiap peningkatan brand image 
sebesar 1 %, maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan 
sebesar 0,145. 
3) Nilai koefisien regresi variabel persepsi harga (X2) sebesar 
0,175 menunjukkan bahwa setiap peningkatan persepsi 
harga sebesar 1 %, maka akan diikuti peningkatkan 
kepuasan pelanggan sebesar 0,175. 
4) Nilai koefisien regresi variabel kualitas pelayanan (X3) 
sebesar 0,285 menunjukkan bahwa setiap peningkatan 
kualitas pelayanan sebesar 1 %, maka akan meningkatkan 
kepuasan pelanggan sebesar 0,285. 
5. Uji Hipotesis 
a. Uji  t 
Uji t digunakan untuk membandingkan nilai t-hitung 
dengan nilai t-tabel pada tingkat signifikansi 5% (= 0,05) 
untuk memperkirakan seberapa besar pengaruh variabel 
independen terhadap variabel dependen. Adapun faktor-






1. Apabila nilai t-hitung > t-tabel pada  = 5%, maka 
variabel independen secara parsial berpengaruh 
terhadap variabel dependen (H1 diterima). 
2. Apabila nilai t-hitung < t-tabel, maka variabel 
independen secara parsial tidak berpengaruh terhadap 
variabel dependen (H1 ditolak). 
Rumus untuk mencari nilai t-tabel : 
 
Adapun hasil uji t dengan menggunakan SPSS 26, sebagai 
berikut : 
Tabel 9 
Hasil Uji t 
 





Nilai t-tabel adalah 1,985, sebagaimana ditentukan 
oleh hasil perhitungan nilai t-tabel. Hasil pengujian 
hipotesis parsial dengan menggunakan uji t yang 
menghasilkan nilai t-hitung tergantung pada nilai koefisien, 
ditunjukkan pada tabel 9, bahwa : 
1) Variabel brand image (X1) 
Nilai t-hitung brand image adalah 4,808 dan 
nilai t-tabel 1,985, maka (4,808 > 1,985) dan nilai 
signifikansi yang diperoleh (0,000 < 0,05). Sehingga 
dapat disimpulkan bahwa brand image berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 
pada Riez Palace Hotel Kota Tegal. 
2) Variabel persepsi harga (X2) 
Nilai t-hitung persepsi harga adalah 2,950 dan 
nilai t-tabel 1,985, maka (2,950 > 1,985) dan nilai 
signifikansi yang diperoleh (0,004 < 0,05). Sehingga 
dapat disimpulkan bahwa persepsi harga berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 
pada Riez Palace Hotel Kota Tegal. 
3) Variabel kualitas pelayanan (X3) 
Nilai t-hitung kualitas pelayanan adalah 5,804 
dan nilai t-tabel 1,985, maka (5,804 > 1,985) dan nilai 





dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan pada Riez Palace Hotel Kota Tegal. 
Dengan melihat rangking koefisien regresi yang di 
standarkan β (beta) atau Standardized of Coefficients Beta 
dari masing-masing variabel bebas, dapat diketahui bahwa 
variabel yang mendominasi diantara variabel bebas (X) 
adalah variabel terikat (Y). Salah satu variabel bebas yang 
paling besar pengaruhnya terhadap variabel terikatnya 
adalah variabel dengan koefisien β  (beta) terbesar. Maka 
kualitas pelayanan merupakan variabel yang paling 
dominan dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan pada 
Riez Palace Hotel Kota Tegal, karena memiliki nilai 
koefisien β (beta) terbesar yaitu 0,449 dibandingkan dengan 
variabel bebas lainnya. 
b. Uji f 
Uji f dilakukan untuk mengetahui apakah variabel 
brand image (X1), persepsi harga (X2) dan kualitas 
pelayanan (X3) secara serentak berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan (Y). pengujian ini dilakukan dengan 
membandingkan nilai f-hitung dengan nilai f-tabel pada 
tingkat signifikansi sebesar 5% (( = 0,05). Dengan kriteria 





1) Apabila nilai f-hitung > f-tabel pada pada  = 5%, 
maka variabel independen secara simultan 
berpengaruh terhadap variabel dependen (H1 
diterima). 
2) Apabila nilai f-hitung < f-tabel pada pada  = 5%, 
maka variabel independen secara simultan tidak 
berpengaruh terhadap variabel dependen (H1 ditolak) 
Rumus untuk mencari nilai f-tabel : 
Adapun hasil uji t dengan menggunakan SPSS 26, sebagai 
berikut :  
Tabel 10 
Hasil Uji f 
 
Dari tabel 10 dapat dijelaskan bahwa nilai f-hitung 
adalah 51,157 dan nilai f-tabel 2,700, maka (51,157 > 





2,700) dan nilai signifikansi yang diperoleh (0,000 < 0,05). 
Sehingga dapat disimpulkan bahwa brand image, persepsi 
harga, dan kualitas pelayanan secara bersama-sama 
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Riez Palace 
Hotel Kota Tegal. 
c. Uji Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien determinasi dipakai untuk melihat seberapa 
besar kontribusi variabel independen terhadap variabel 
dependen. Semakin besar nilai koefisien determinasi maka 
semakin baik kemampuan variabel independen 
menerangkan variabel dependen. Nilai R2 terletak antara 0 
sampai 1 (0 < R2 < 1). Apabila determinasi (R2) semakin 
besar (mendekati 1), maka dapat dikatakan bahwa pengaruh 
variabel independen adalah besar terhadap variabel 
dependen. Adapun hasil perhitungan determinasi dengan 
menggunakan SPSS 26, sebagai berikut: 
Tabel 11 
Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 
 





Berdasarkan tabel 11, diketahui bahwa nilai koefisien 
korelasi (R) adalah 0,784 atau mendekati 1, maka terdapat 
hubungan yang kuat searah antara brand image, persepsi 
harga, dan kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan 
Riez Palace Hotel Kota Tegal. Artinya jika brand image, 
persepsi harga, dan kualitas pelayanan ditingkatkan, maka 
kepuasan pelanggan Riez Palace Hotel Kota Tegal juga 
akan meningkat demikian pula sebaliknya. Koefisien 
determinasi (R-square) menunjukkan bahwa variabel 
independen berpengaruh sebesar 0,615 terhadap variabel 
dependen. Hal ini menunjukkan bahwa 61,5 % naik 
turunnya kepuasan pelanggan di Riez Palace Hotel Kota 
Tegal dipengaruhi oleh brand image, persepsi harga, dan 
kualitas pelayanan, sedangkan sisanya 38,5 % dipengaruhi 
oleh variabel lain di luar penelitian. 
C. Pembahasan 
Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui pengaruh brand image, 
persepsi harga, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada 
Riez Palace Hotel Kota Tegal. Interprestasi hasil dari penelitian ini dapat 
dijelaskan sebagai berikut : 
1. Pengaruh brand image terhadap kepuasan pelanggan pada Riez Palace 





Berdasarkan uji statistik t (parsial) yang telah dilakukan 
menunjukkan bahwa variabel brand image berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal tersebut dibuktikan 
dengan diperolehnya hasil nilai t-hitung sebesar 4,808 dan nilai t-tabel 
1,985, (4,808 > 1,985) dengan nilai signifikansi sebesar (0,000 < 0,05), 
maka Ha diterima dan H0 ditolak artinya brand image secara parsial 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada 
Riez Palace Hotel Kota Tegal. Dengan demikian semakin baik brand 
image maka kepuasan pelanggan akan meningkat.  
Implikasi teoritis dari penelitian ini sejalan dengan teori Philip 
Kotler (2009:403) brand image merupakan persepsi dan keyakinan 
yang dipegang oleh konsumen, seperti yang dicerminkan asosiasi yang 
tertanam dalam ingatan konsumen. Pelanggan yang menggunakan 
suatu jasa akan merasa puas jika kesan pelanggan terhadap merek 
tersebut baik, sebaliknya jika pelanggan memiliki kesan negatif 
terhadap merek suatu produk atau jasa, hal itu menunjukkan 
ketidakpuasan pelanggan terhadap produk atau jasa yang dikonsumsi 
atau dimanfaatkan. 
Implikasi praktisnya, peningkatan brand image harus terus 
dilakukan oleh Riez Palace Hotel Kota Tegal, diantaranya dengan cara 
menjaga serta meningkatkan kepercayaan dari pelanggan, memiliki 
variasi produk yang dibutuhkan oleh pelanggan, dan melakukan 





Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Efit Usvela, dkk (2019) menunjukkan bahwa brand image secara 
parsial mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
2. Pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan pada Riez 
Palace Hotel Kota Tegal. 
Berdasarkan uji statistik t (parsial) yang telah dilakukan 
menunjukkan bahwa variabel persepsi harga berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal tersebut dibuktikan 
dengan diperolehnya hasil nilai t-hitung sebesar 2,950 dan nilai t-tabel 
1,985 , (2,950 > 1,985) dengan nilai signifikansi sebesar (0,004 < 0,05), 
maka Ha diterima dan H0 ditolak artinya persepsi harga secara parsial 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada 
Riez Palace Hotel Kota Tegal. Degan demikian semakin baik persepsi 
harga maka kepuasan pelanggan akan meningkat.  
Implikasi teoritis dari penelitian ini sejalan dengan teori Philip 
Kotler (2009) harga adalah total semua nilai konsumen yang ditawarkan 
untuk mendapatkan keuntungan dari memiliki atau menggunakan 
produk, termasuk produk dan jasa. Jika harga yang harus dibayar 
pelanggan sesuai dengan keuntungan yang diterima dari suatu produk 
atau jasa, maka pelaggan akan senang, tetapi jika konsumen yakin ada 
disparitas antara harga dengan keuntungan yang diterima, maka 





Implikasi praktisnya, harga yang ditawarkan oleh Riez Palace 
Hotel Kota Tegal harus sebanding dengan pelayanan dan manfaat yang 
diberikan agar dapat terciptanya kepuasan pelanggan serta harga agar 
ditawarkan dapat bersaing dengan kompetitor lainnya. Dewasa ini tidak 
jarang pelanggan rela mengeluarkan uang lebih untuk dapat 
mendapatkan manfaat dan pelayanan yang diinginkannya. 
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Gloria J.M Sianipar (2019) menunjukkan bahwa persepsi harga 
mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. 
3. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada Riez 
Palace Hotel Kota Tegal. 
Berdasarkan uji statistik t (parsial) yang telah dilakukan 
menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal tersebut dibuktikan 
dengan diperolehnya hasil nilai t-hitung sebesar 5,804 dan nilai t-tabel 
1,985, (5,804 > 1,985) dengan nilai signifikansi sebesar (0,000 < 0,05), 
artinya kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan pada Riez Palace Hotel Kota Tegal. 
Dengan demikian semakin baik kualitas pelayanan maka kepuasan 
pelanggan akan meningkat.  
Implikasi teoritis dari penelitian ini sejalan dengan teori Fandy 





dan keinginan pelanggan, serta ketepatan dalam penyampaian untuk 
menyeimbangkan kebutuhan dan keinginan pelanggan dan ketepatan 
dalam penyampaian untuk menyeimbangkan tuntutan pelanggan 
dengan harapannya, diutamakan pada kualitas pelayanan. Kualitas 
produk maupun layanan menentukan persepsi konsumen terhadap 
kinerja, yang pada gilirannya akan berdampak pada kepuasan 
konsumen. 
Implikasi praktisnya, kualitas pelayanan harus terus ditingkatkan 
oleh Riez Palace Kota Tegal, baik pelayanan pada saat proses check in 
ataupun proses check out maupun penanganan jika ada keluhan dengan 
demikian pelanggan akan merasa sangat puas dengan pelayanan yang 
diterima. 
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Siti Puji Fauziah Hilman dan Novi Marlena (2020) menunjukkan 
bahwa kualitas pelayanan mempunyai pengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. 
4. Pengaruh brand image, persepsi harga, dan kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan pelanggan pada Riez Palace Hotel Kota Tegal. 
Berdasarkan uji statistik F (simultan) yang telah dilakukan 
menunjukkan bahwa variabel brand image, persepsi harga, dan kualitas 
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. Hal tersebut dibuktikan dengan diperolehnya hasil nilai f-





nilai signifikansi sebesar (0,000 < 0,05). artinya brand image, persepsi 
harga, dan kualitas pelayanan  secara simultan berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan pada Riez Palace Hotel Kota Tegal. 
Dengan demikian semakin baik brand image, persepsi harga, dan 
kualitas pelayanan maka kepuasan pelanggan akan meningkat.  
Implikasi teoritis dari penelitian ini sejalan dengan teori Lupioadi 
(2013) kepuasan pelanggan diartikan sebagai tingkat penilaian 
seseorang setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang ia rasakan 
dibandingkan dengan harapannya(Lupioadi, 2013). Perbandingan 
antara harapan dan kinerja tersebut akan menghasilkan penilaian puas 
atau tidak puas di benak konsumen. Pelanggan akan kecewa atau tidak 
puas jika kinerja di bawah harapan. Sebaliknya, jika kinerja memenuhi 
atau bahkan melampaui harapan pelanggan, pelanggan akan senang 
atau puas. 
Implikasi praktisnya, kepuasan pelanggan pada Riez Palace Hotel 
Kota Tegal dipengaruhi oleh brand image, persepsi harga, dan kualitas 
pelayanan yang membuat pelanggan merasa sangat puas. Hal ini 
menunjukkan bahwa brand image, persepsi harga, dan kualitas 
pelayanan sudah berjalan dengan baik dan tepat sehingga dapat 
meningkatkan kepuasan pelanggan yang berakibat kenaikan jumlah 
pengunjung Riez Palace Hotel Kota Tegal. 
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 





menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, persepsi harga, dan citra 








KESIMPULAN DAN SARAN 
 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan di atas, maka dapat ditarik 
beberapa kesimpulan sebagai berikut : 
1. Brand image berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Riez 
Palace Hotel Kota Tegal, maka H1 diterima dan H0 ditolak.  
2. Persepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Riez 
Palace Hotel Kota Tegal, maka H1 diterima dan H0 ditolak. 
3. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 
Riez Palace Hotel Kota Tegal, maka H1 diterima dan H0 ditolak. 
4. Brand image, persepsi harga, dan kualitas pelayanan berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan pada Riez Palace Hotel Kota Tegal, maka 
H1 diterima dan H0 ditolak 
B. Saran 
Berdasarkan hasil penelitian tersebut, penulis menyampaikan beberapa 
saran, yaitu : 
1. Peningkatan brand image harus terus dilakukan oleh Riez Palace Hotel 
Kota Tegal, diantaranya dengan cara menjaga serta meningkatkan 
kepercayaan dari pelanggan, memiliki variasi produk yang dibutuhkan 
oleh pelanggan, dan melakukan maintenance rutin terhadap fasilitas-





2. Harga yang ditawarkan oleh Riez Palace Hotel Kota Tegal harus 
sebanding dengan pelayanan dan manfaat yang diberikan agar dapat 
terciptanya kepuasan pelanggan serta harga agar ditawarkan dapat 
bersaing dengan kompetitor lainnya. 
3. Kualitas pelayanan harus terus ditingkatkan oleh Riez Palace Kota 
Tegal, baik pelayanan pada saat proses check in ataupun proses check 
out maupun penanganan jika ada keluhan dengan demikian pelanggan 
akan merasa sangat puas dengan pelayanan yang diterima. 
4. Kepuasan pelanggan pada Riez Palace Hotel Kota Tegal dipengaruhi 
oleh brand image, persepsi harga, dan kualitas pelayanan yang 
membuat pelanggan merasa sangat puas. Hal ini menunjukkan bahwa 
brand image, persepsi harga, dan kualitas pelayanan sudah berjalan 
dengan baik dan tepat sehingga dapat meningkatkan kepuasan 
pelanggan yang berakibat kenaikan jumlah pengunjung Riez Palace 
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Bapak/Ibu/Saudara/I yang saya hormati, saya mengucapkan terimakasih 
sebelumnya karena anda bersedia berpartisipasi dalam penelitian yang berjudul 
“Pengaruh Brand Image, Persepsi Harga, dan Kualitas Pelayanan Terhadap 
Kepuasan Pelanggan pada Riez Palace Hotel Kota Tegal”. Saya mohon bantuan 
dan kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/I untuk menjadi responden dan berkenan 
memberikan jawaban yang paling sesuai dengan persepsi Bapak/Ibu/Saudara/I atas 
pernyataan kuesioner yang sudah saya siapkan.  
Jawaban Bapak/Ibu/Saudara/I terhadap kuesioner ini tidak akan 
dipublikasikan dan dijamin kerahasiaannya, karena data ini hanya digunakan untuk 
kepentingan akademis dan dalam rangka pengembangan ilmu pengetahuan. Untuk 
itu tidak perlu mencantumkan nama dan alamat jelas anda. 
Demikian disampaikan atas bantuan dan kerjasamanya diucapkan 
terimakasih. 
 










A. Identitas Responden 
Isilah masing-masing data dibawah ini menggunakan tanda check list (). 
1. Jenis Kelamin : Laki-laki  Perempuan 
2. Usia   : ≤ 25 Tahun  36 - 45 Tahun 
25 – 35 Tahun  ≥45 Tahun 
3. Pekerjaan  :  Pelajar/Mahasiswa           Wiraswasta 
PNS             Pegawai Swasta 
Lainnya (Sebutkan) …………………… 
4. Domisili  :  Kab./Kota Tegal       Luar Kota Tegal 
5. Berapa banyak anda pernah menginap di Riez Palace Hotel Kota Tegal: 
.................kali. 
B. Petunjuk Pengisian 
1. Jawablah pertanyaan ini dengan jujur dan benar 
2. Bacalah terlebih dahulu pertanyaan dengan cermat sebelum anda memulai 
untuk menjawabnya. 
3. Pilihlah salah satu jawaban yang tersedia dengan memberikan tanda check 
list () pada salah satu jawaban yang anda anggap paling benar. 
Keterangan : 
SS : Sangat setuju  
S : Setuju 
CS : Cukup Setuju 
TS : Tidak Setuju 





C. Daftar Pernyataan 
No Pernyataan 
Jawaban 
SS S CS TS STS 
 Brand Image      
1 Logo Riez Palace Hotel mudah di ingat.      
2 Riez Palace Hotel sangat mudah dikenali.      
3 Riez Palace Hotel adalah perusahaan jasa 
yang sangat dipercaya. 
     
4 Riez Palace Hotel memiliki variasi produk 
yang ditawarkan. 
     
5 Harga yang ditawarkan di Riez Palace 
Hotel sangat terjangkau dan bersaing. 
     
6 Fasilitas yang tersedia di Riez Palace Hotel 
dapat digunakan dengan baik. 
     
7 Riez Palace Hotel mempunyai ciri khas 
yang tidak dimiliki oleh hotel pesaing 
     
 Persepsi Harga      
1 
Harga dan pelayanan yang diberikan cukup 
memuaskan. 
     
2 
Riez Palace Hotel menawarkan harga yang 
kompetitif.. 
     
3 
Harga di Riez Palace Hotel dapat bersaing  
dengan hotel pesaing. 
     
4 
Harga yang diberikan oleh Riez Palace 
Hotel sesuai dengan manfaat yang 
diperoleh. 





 Kualitas Pelayanan      
1 
Karyawan Riez Palace Hotel sangat teliti 
dan akurat dalam proses check in dan 
check out. 
     
2 Karyawan Riez Palace Hotel memberikan 
respon yang baik dalam melayani keluhan. 
     
3 
Karyawan Riez Palace Hotel dapat 
memberikan pelayanan sesuai dengan 
kebutuhan konsumen. 
     
4 
Karyawan Riez Palace Hotel selalu 
tersenyum/ramah saat melayani konsumen. 
     
5 
Kondisi ruangan kamar tertata rapi dan 
bersih. 
     
 Kepuasan Pelanggan      
1 
Konsumen akan merekomendasikan Riez 
Palace Hotel kepada keluarga atau teman. 
     
2 
Konsumen selalu ingin menggunakan jasa 
Riez Palace Hotel. 
     
3 
Konsumen puas atas kualitas yang 
diberikan oleh Riez Palace Hotel. 









Pengolahan Data Ordinal 
Uji Validitas dan Uji Reabilitas 
1. Data penelitian Variabel Brand Image (X1) 
No. 
Responden 
Nomor Pernyataan Pada Kuesioner Total 
Skor 
1 2 3 4 5 6 7 
1 4 4 4 3 4 4 4 27 
2 4 4 4 4 3 3 5 27 
3 5 5 3 3 3 4 4 27 
4 4 3 3 4 4 4 4 26 
5 4 4 4 4 4 3 4 27 
6 4 3 3 4 3 3 3 23 
7 4 4 4 4 4 4 4 28 
8 5 5 5 5 5 5 4 34 
9 4 4 4 4 4 4 4 28 
10 4 3 5 4 4 3 4 27 
11 5 4 4 4 4 4 5 30 
12 4 4 4 4 4 4 4 28 
13 4 4 4 5 4 5 5 31 
14 3 3 4 4 4 3 5 26 
15 5 4 3 4 4 4 5 29 
16 5 5 4 4 3 4 4 29 
17 4 4 4 4 4 4 4 28 
18 5 3 4 4 3 3 3 25 
19 4 5 3 3 3 3 3 24 
20 4 4 4 5 4 4 4 29 
21 4 3 4 3 4 4 3 25 
22 5 4 3 5 4 4 5 30 
23 4 5 4 4 5 3 4 29 
24 4 4 4 4 3 3 4 26 
25 5 5 5 4 3 4 4 30 
26 4 3 3 4 3 4 4 25 
27 5 4 4 4 4 4 4 29 





29 4 5 5 5 4 4 3 30 
30 4 3 3 3 4 3 4 24 
31 4 4 4 4 3 4 3 26 
32 4 4 4 4 4 4 4 28 
33 5 3 3 4 4 4 3 26 
34 4 4 4 3 4 3 4 26 
35 4 4 3 5 5 4 4 29 
36 4 5 4 4 3 3 3 26 
37 5 5 5 4 4 3 4 30 
38 5 4 4 4 4 4 5 30 
39 5 5 5 5 4 4 4 32 
40 5 5 4 4 5 4 4 31 
 
2. Data penelitian Variabel Persepsi Harga (X2) 
No. 
Responden 
Nomor Pernyataan Pada 
Kuesioner Total 
Skor 
1 2 3 4 
1 4 4 4 4 16 
2 4 5 5 4 18 
3 4 4 4 4 16 
4 3 3 3 3 12 
5 3 4 4 3 14 
6 3 3 3 3 12 
7 3 4 2 4 13 
8 5 3 4 5 17 
9 3 4 3 4 14 
10 4 5 5 5 19 
11 4 4 4 3 15 
12 4 4 4 4 16 
13 4 4 5 4 17 
14 5 4 5 4 18 
15 3 4 4 4 15 
16 3 3 3 3 12 
17 4 5 3 5 17 





19 5 4 5 5 19 
20 4 3 4 4 15 
21 5 5 5 4 19 
22 4 3 4 4 15 
23 5 5 5 5 20 
24 4 4 3 4 15 
25 4 4 4 4 16 
26 4 5 5 5 19 
27 4 5 5 5 19 
28 4 3 5 5 17 
29 5 4 5 5 19 
30 4 5 5 5 19 
31 4 4 5 4 17 
32 4 5 5 5 19 
33 4 5 5 4 18 
34 3 4 5 3 15 
35 4 4 4 4 16 
36 4 3 3 4 14 
37 5 4 3 4 16 
38 3 4 4 4 15 
39 4 4 4 4 16 
40 5 5 5 5 20 
 
3. Data penelitian Variabel Kualitas Pelayanan (X3)  
No. 
Responden 
Nomor Pernyataan Pada 
Kuesioner Total 
Skor 
1 2 3 4 5 
1 5 5 4 4 5 23 
2 4 5 4 4 4 21 
3 5 5 5 5 5 25 
4 3 3 3 3 4 16 
5 4 4 4 4 4 20 
6 3 3 3 4 3 16 
7 4 4 4 3 4 19 





9 4 4 4 4 4 20 
10 4 4 4 4 4 20 
11 5 5 4 4 4 22 
12 4 4 4 4 4 20 
13 5 4 4 5 5 23 
14 5 5 4 4 5 23 
15 4 5 4 4 4 21 
16 5 5 5 5 5 25 
17 4 4 4 4 4 20 
18 3 3 3 4 3 16 
19 4 4 4 3 4 19 
20 3 3 3 3 4 16 
21 5 5 4 4 4 22 
22 3 5 5 4 5 22 
23 4 4 4 4 4 20 
24 4 4 4 4 4 20 
25 5 5 5 5 5 25 
26 5 4 4 5 5 23 
27 3 3 3 3 4 16 
28 4 4 4 4 4 20 
29 3 3 3 4 3 16 
30 4 4 4 3 4 19 
31 5 4 4 5 5 23 
32 5 5 4 4 4 22 
33 3 5 5 4 5 22 
34 4 4 4 4 4 20 
35 5 4 4 3 4 20 
36 5 5 5 4 4 23 
37 3 3 3 3 3 15 
38 4 4 4 3 4 19 
39 4 4 4 4 4 20 







4. Data penelitian Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 
No. 
Responden 
Nomor Pernyataan Pada 
Kuesioner Total 
Skor 
1 2 3 
1 4 4 4 12 
2 4 4 4 12 
3 4 4 5 13 
4 4 4 3 11 
5 4 3 4 11 
6 4 4 3 11 
7 5 4 3 12 
8 5 5 5 15 
9 5 5 5 15 
10 5 5 4 14 
11 5 5 5 15 
12 4 4 4 12 
13 5 4 5 14 
14 4 5 4 13 
15 4 4 3 11 
16 4 4 5 13 
17 4 4 4 12 
18 5 5 5 15 
19 4 4 3 11 
20 5 4 4 13 
21 5 4 4 13 
22 5 5 4 14 
23 3 4 4 11 
24 4 4 5 13 
25 5 5 5 15 
26 4 4 5 13 
27 5 5 5 15 
28 3 4 5 12 
29 5 5 5 15 
30 4 5 4 13 
31 5 5 5 15 





33 4 4 4 12 
34 5 5 5 15 
35 5 3 4 12 
36 5 5 5 15 
37 4 4 4 12 
38 5 5 5 15 
39 4 4 5 13 












Identitas Responden   
Jenis 
Kelamin 
Usia Pekerjaan Domisili 
Jumlah 
Kunjungan 
1 1 4 4 2 4 
2 2 2 3 1 3 
3 1 2 3 2 5 
4 1 3 2 2 7 
5 2 1 4 1 3 
6 1 2 4 1 10 
7 2 2 4 2 4 
8 1 3 2 2 5 
9 2 1 4 1 3 
10 1 2 4 1 4 
11 2 1 2 2 3 
12 2 1 2 1 3 
13 1 2 2 2 4 
14 1 4 3 2 8 
15 1 1 3 1 3 
16 2 1 4 2 3 
17 2 2 3 2 5 
18 1 4 2 2 6 
19 1 1 1 2 4 
20 1 1 4 2 3 
21 1 3 4 2 7 
22 2 4 3 2 3 
23 2 2 4 1 4 
24 1 3 2 2 5 
25 2 2 2 2 3 
26 2 2 2 2 5 
27 1 3 4 2 8 
28 1 3 4 2 5 





30 2 2 3 2 3 
31 1 4 4 2 4 
32 1 3 4 2 6 
33 2 2 2 2 3 
34 1 3 2 2 4 
35 2 4 3 1 3 
36 2 3 3 1 3 
37 1 1 4 2 4 
38 1 1 4 2 4 
39 1 3 4 2 4 
40 1 3 4 2 5 
41 1 2 4 2 3 
42 2 2 2 2 3 
43 2 2 2 2 3 
44 1 4 3 2 3 
45 1 2 2 1 5 
46 2 2 2 2 5 
47 1 1 2 1 5 
48 1 4 4 2 8 
49 1 3 2 1 5 
50 1 3 2 1 5 
51 1 3 4 2 4 
52 1 1 2 1 5 
53 1 2 2 1 5 
54 1 2 2 1 5 
55 2 2 2 2 5 
56 1 2 2 1 5 
57 1 3 4 2 4 
58 1 3 4 2 7 
59 1 4 4 2 4 
60 2 3 3 2 7 
61 2 2 2 2 5 
62 2 2 4 2 4 
63 1 3 4 2 3 
64 2 2 4 2 4 
65 1 3 4 2 3 





67 2 2 4 2 5 
68 2 2 3 2 7 
69 1 4 4 2 4 
70 2 2 2 2 5 
71 2 2 2 2 5 
72 1 3 4 2 7 
73 1 3 2 1 5 
74 1 3 2 1 3 
75 2 3 3 2 7 
76 1 4 4 2 4 
77 2 3 2 2 6 
78 2 3 3 2 3 
79 1 3 4 2 8 
80 1 3 4 2 9 
81 1 3 4 2 4 
82 1 3 4 2 4 
83 1 3 2 2 5 
84 1 3 4 2 4 
85 1 3 2 2 5 
86 1 3 4 2 8 
87 1 4 4 2 9 
88 1 3 4 2 4 
89 2 3 2 2 6 
90 1 3 4 2 4 
91 2 3 2 1 3 
92 2 3 2 2 5 
93 2 3 2 2 5 
94 2 3 4 1 4 
95 1 4 4 2 6 
96 1 4 4 2 5 
97 1 4 4 2 4 
98 2 4 3 1 7 
99 1 4 4 2 4 








Pengolahan Data Ordinal 
 
1. Data penelitian Variabel Brand Image (X1) 
No. 
Responden 
Nomor Pernyataan Pada Kuesioner Total 
Skor 
1 2 3 4 5 6 7 
1 4 5 4 4 4 4 4 29 
2 4 4 4 4 4 4 3 27 
3 5 5 5 4 3 4 3 29 
4 4 4 4 5 4 5 4 30 
5 4 3 4 4 3 4 4 26 
6 3 4 3 3 3 4 3 23 
7 3 3 3 3 3 3 3 21 
8 5 5 5 5 5 5 4 34 
9 3 3 3 3 4 3 3 22 
10 4 4 4 3 3 3 3 24 
11 4 4 5 4 4 4 5 30 
12 4 4 4 3 3 3 4 25 
13 4 5 5 4 4 4 4 30 
14 4 4 5 4 4 4 3 28 
15 4 4 4 5 4 4 4 29 
16 4 5 5 4 4 4 4 30 
17 4 4 5 4 4 4 4 29 
18 4 4 3 5 3 5 3 27 
19 4 5 4 3 4 3 4 27 
20 3 3 3 3 3 4 3 22 
21 4 4 4 5 4 4 3 28 
22 4 4 3 4 3 3 3 24 
23 4 4 4 3 3 4 4 26 
24 3 4 3 3 3 3 3 22 
25 4 5 5 5 4 5 5 33 
26 5 4 5 4 5 4 5 32 
27 4 4 4 4 4 4 4 28 





29 4 4 3 3 4 4 4 26 
30 4 4 5 5 4 4 4 30 
31 4 5 4 4 4 3 3 27 
32 4 4 5 4 4 4 4 29 
33 5 5 5 4 3 4 4 30 
34 3 3 3 4 4 5 3 25 
35 3 4 4 4 4 4 4 27 
36 4 4 4 4 3 4 4 27 
37 4 4 3 4 3 3 3 24 
38 4 3 4 4 4 4 4 27 
39 4 4 4 3 3 4 4 26 
40 4 5 4 3 3 4 4 27 
41 3 4 3 3 4 4 3 24 
42 4 4 4 5 4 3 4 28 
43 4 5 5 5 5 5 5 34 
44 4 4 4 4 4 4 4 28 
45 4 4 4 3 4 4 4 27 
46 4 5 4 5 4 4 4 30 
47 4 4 5 3 4 4 4 28 
48 5 5 4 4 4 5 4 31 
49 4 5 4 4 3 3 3 26 
50 4 4 5 3 3 4 4 27 
51 4 4 3 4 3 3 3 24 
52 3 4 4 4 3 3 4 25 
53 4 5 5 5 4 5 4 32 
54 5 5 4 3 4 4 4 29 
55 4 5 4 4 4 4 4 29 
56 4 5 4 5 4 5 4 31 
57 3 3 4 3 3 4 5 25 
58 4 4 4 4 4 4 4 28 
59 4 4 4 3 3 3 4 25 
60 3 4 3 5 3 3 3 24 
61 3 4 3 5 4 4 3 26 
62 3 3 3 3 3 3 3 21 
63 4 3 4 5 4 5 4 29 





65 5 5 4 4 5 5 3 31 
66 4 4 5 3 4 5 4 29 
67 3 4 3 3 4 4 3 24 
68 4 4 3 4 3 4 4 26 
69 4 5 3 5 3 4 3 27 
70 3 3 3 5 3 4 4 25 
71 4 4 5 5 4 5 4 31 
72 5 4 5 4 5 5 3 31 
73 4 5 4 4 4 4 4 29 
74 4 5 4 4 4 4 5 30 
75 3 4 4 3 5 5 4 28 
76 4 5 4 5 5 4 4 31 
77 4 4 4 4 4 4 4 28 
78 5 4 5 4 4 4 3 29 
79 4 4 4 4 3 4 3 26 
80 4 4 4 4 3 4 4 27 
81 3 4 4 4 3 4 4 26 
82 4 3 4 4 3 3 3 24 
83 4 4 5 5 4 4 5 31 
84 4 5 4 3 5 3 4 28 
85 4 4 5 5 4 4 5 31 
86 4 4 5 5 5 4 4 31 
87 4 4 4 4 4 4 4 28 
88 4 4 4 4 3 4 5 28 
89 4 5 4 5 5 5 5 33 
90 5 4 5 5 4 5 4 32 
91 4 4 4 5 4 4 4 29 
92 5 4 4 4 5 4 4 30 
93 5 4 4 5 4 4 4 30 
94 3 4 4 3 3 3 3 23 
95 4 5 4 3 4 3 4 27 
96 5 4 5 4 4 4 3 29 
97 4 3 3 3 3 3 2 21 
98 3 4 4 4 3 4 3 25 
99 4 4 4 5 5 4 4 30 






2. Data penelitian Variabel Persepsi Harga (X2) 
No. 
Responden 
Nomor Pernyataan Pada 
Kuesioner Total 
Skor 
1 2 3 4 
1 5 5 4 4 18 
2 5 5 5 5 20 
3 4 5 5 4 18 
4 5 5 4 5 19 
5 4 4 5 4 17 
6 5 4 5 5 19 
7 5 5 4 4 18 
8 4 5 5 5 19 
9 4 4 4 5 17 
10 5 2 5 5 17 
11 3 5 5 3 16 
12 4 4 4 3 15 
13 5 5 5 5 20 
14 4 4 4 4 16 
15 4 5 4 4 17 
16 3 5 5 5 18 
17 3 4 4 4 15 
18 4 5 4 3 16 
19 3 5 4 4 16 
20 3 4 4 4 15 
21 5 4 5 4 18 
22 3 4 4 5 16 
23 4 4 4 4 16 
24 4 4 5 4 17 
25 4 4 5 5 18 
26 4 5 5 3 17 
27 5 4 4 5 18 
28 4 4 4 5 17 
29 4 4 5 4 17 
30 5 4 5 4 18 





32 3 4 5 3 15 
33 4 5 4 3 16 
34 4 4 3 4 15 
35 5 5 5 5 20 
36 4 3 5 4 16 
37 4 5 4 5 18 
38 4 4 4 4 16 
39 4 3 3 2 12 
40 3 3 4 4 14 
41 3 4 3 3 13 
42 3 3 4 3 13 
43 4 5 5 3 17 
44 3 4 3 4 14 
45 4 5 5 5 19 
46 3 4 5 3 15 
47 4 4 4 4 16 
48 5 5 4 3 17 
49 5 5 4 4 18 
50 5 4 4 4 17 
51 5 4 3 5 17 
52 4 4 4 4 16 
53 5 5 5 4 19 
54 4 5 4 4 17 
55 5 4 5 4 18 
56 5 5 3 5 18 
57 4 5 3 4 16 
58 4 3 3 4 14 
59 4 4 4 4 16 
60 3 3 3 4 13 
61 5 4 4 4 17 
62 5 4 4 4 17 
63 5 5 4 5 19 
64 5 4 4 5 18 
65 4 5 4 3 16 
66 4 4 4 5 17 





68 4 5 4 4 17 
69 5 4 5 5 19 
70 4 4 5 5 18 
71 5 4 3 5 17 
72 4 4 4 5 17 
73 4 5 4 3 16 
74 5 5 5 5 20 
75 4 4 4 5 17 
76 4 5 4 4 17 
77 4 5 3 4 16 
78 5 5 5 5 20 
79 5 4 4 4 17 
80 4 4 4 3 15 
81 4 4 3 4 15 
82 3 4 2 3 12 
83 4 5 4 5 18 
84 4 4 4 5 17 
85 5 5 4 5 19 
86 3 4 3 5 15 
87 4 3 4 4 15 
88 5 5 5 5 20 
89 5 5 5 3 18 
90 5 4 4 5 18 
91 5 5 5 4 19 
92 4 4 5 5 18 
93 4 4 5 4 17 
94 3 3 5 5 16 
95 5 5 5 5 20 
96 5 3 4 4 16 
97 4 4 4 3 15 
98 4 4 3 4 15 
99 5 5 5 5 20 









3. Data penelitian Variabel Kualitas Pelayanan (X3)  
No. 
Responden 
Nomor Pernyataan Pada Kuesioner Total 
Skor 
1 2 3 4 5 
1 4 3 4 5 4 20 
2 5 5 5 4 4 23 
3 5 4 5 5 4 23 
4 5 4 5 4 5 23 
5 4 4 4 3 3 18 
6 5 5 5 4 5 24 
7 4 4 5 3 4 20 
8 5 5 5 5 5 25 
9 5 5 5 4 5 24 
10 4 4 5 5 4 22 
11 4 5 4 5 4 22 
12 4 5 3 3 4 19 
13 5 5 5 5 4 24 
14 4 4 4 4 4 20 
15 4 4 4 4 4 20 
16 5 4 4 4 5 22 
17 5 4 4 3 3 19 
18 4 4 4 5 4 21 
19 5 4 5 4 4 22 
20 4 4 3 4 3 18 
21 5 5 4 5 5 24 
22 4 5 4 4 3 20 
23 5 5 5 4 5 24 
24 5 4 5 5 5 24 
25 5 4 5 4 4 22 
26 4 5 5 5 4 23 
27 4 5 4 4 4 21 
28 4 4 4 5 4 21 
29 4 3 3 4 4 18 
30 5 4 4 4 4 21 
31 5 5 5 4 4 23 





33 4 4 5 5 4 22 
34 4 4 4 4 3 19 
35 5 5 4 4 3 21 
36 5 5 4 4 5 23 
37 4 4 4 4 4 20 
38 5 5 5 5 5 25 
39 4 4 3 3 3 17 
40 5 3 4 5 3 20 
41 4 3 3 4 4 18 
42 4 3 4 5 3 19 
43 4 4 4 5 5 22 
44 4 4 5 3 4 20 
45 4 4 4 4 4 20 
46 4 5 5 4 4 22 
47 4 4 3 4 5 20 
48 5 5 5 4 4 23 
49 5 4 4 5 5 23 
50 4 4 4 5 5 22 
51 4 5 5 5 4 23 
52 4 5 4 4 4 21 
53 5 5 5 5 5 25 
54 5 5 5 4 5 24 
55 4 5 5 5 5 24 
56 4 4 5 5 4 22 
57 4 4 4 3 3 18 
58 4 4 4 4 4 20 
59 4 3 4 3 3 17 
60 4 4 4 4 3 19 
61 4 5 4 5 4 22 
62 4 3 3 4 3 17 
63 4 3 3 5 5 20 
64 4 4 4 5 5 22 
65 4 4 4 4 4 20 
66 5 4 4 5 5 23 
67 5 4 4 5 5 23 





69 5 5 5 4 5 24 
70 5 4 4 4 3 20 
71 5 5 5 5 5 25 
72 4 5 5 5 5 24 
73 4 4 5 4 4 21 
74 5 5 5 3 5 23 
75 5 5 5 5 5 25 
76 4 5 5 3 4 21 
77 4 4 5 5 4 22 
78 5 5 4 4 5 23 
79 4 4 5 5 5 23 
80 4 4 5 4 5 22 
81 4 4 5 4 2 19 
82 4 3 3 3 3 16 
83 4 4 4 4 4 20 
84 5 4 5 4 4 22 
85 4 5 5 4 5 23 
86 4 4 5 3 4 20 
87 5 3 4 3 4 19 
88 5 5 5 4 3 22 
89 4 5 4 4 4 21 
90 4 5 5 5 4 23 
91 4 5 5 5 5 24 
92 4 4 5 4 4 21 
93 4 5 4 5 4 22 
94 4 4 5 5 4 22 
95 4 5 5 5 4 23 
96 5 5 4 4 5 23 
97 5 4 5 4 4 22 
98 3 4 4 4 4 19 
99 4 5 5 5 5 24 










4. Data penelitian Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 
No. 
Responden 
Nomor Pernyataan Pada 
Kuesioner Total 
Skor 
1 2 3 
1 4 4 5 13 
2 5 5 5 15 
3 5 5 5 15 
4 5 5 5 15 
5 4 5 4 13 
6 5 5 5 15 
7 4 4 5 13 
8 5 5 5 15 
9 5 5 3 13 
10 5 4 4 13 
11 5 4 5 14 
12 4 4 4 12 
13 5 5 5 15 
14 4 5 5 14 
15 5 4 5 14 
16 5 5 5 15 
17 4 4 5 13 
18 5 4 4 13 
19 5 5 4 14 
20 4 3 4 11 
21 5 5 5 15 
22 4 4 4 12 
23 5 4 5 14 
24 4 4 5 13 
25 5 5 5 15 
26 5 5 5 15 
27 5 5 5 15 
28 5 5 4 14 
29 3 5 5 13 
30 4 5 5 14 
31 5 4 5 14 





33 5 5 4 14 
34 5 4 4 13 
35 4 4 5 13 
36 3 5 4 12 
37 4 4 4 12 
38 4 5 4 13 
39 4 4 3 11 
40 3 4 4 11 
41 4 4 4 12 
42 3 5 4 12 
43 5 5 5 15 
44 5 5 5 15 
45 5 4 5 14 
46 5 5 5 15 
47 3 4 5 12 
48 5 5 4 14 
49 4 4 5 13 
50 5 4 4 13 
51 4 5 5 14 
52 5 4 4 13 
53 5 5 5 15 
54 5 4 5 14 
55 4 5 5 14 
56 4 5 4 13 
57 3 4 5 12 
58 4 4 4 12 
59 4 4 3 11 
60 4 4 4 12 
61 5 5 5 15 
62 3 3 4 10 
63 4 5 5 14 
64 5 5 5 15 
65 3 5 4 12 
66 4 5 5 14 
67 5 4 5 14 





69 5 5 5 15 
70 4 4 4 12 
71 5 5 4 14 
72 5 5 5 15 
73 5 4 4 13 
74 5 4 5 14 
75 5 5 4 14 
76 5 4 4 13 
77 4 4 5 13 
78 5 4 5 14 
79 5 5 5 15 
80 4 5 5 14 
81 4 5 4 13 
82 3 4 3 10 
83 5 4 5 14 
84 5 5 4 14 
85 5 5 5 15 
86 5 5 5 15 
87 4 4 4 12 
88 5 5 5 15 
89 5 5 4 14 
90 5 5 5 15 
91 5 5 5 15 
92 4 5 5 14 
93 5 4 5 14 
94 4 4 5 13 
95 5 5 5 15 
96 5 5 5 15 
97 4 5 5 14 
98 4 4 4 12 
99 5 5 5 15 










Pengelolahan Data Interval 
 
1. Data penelitian Variabel Brand Image (X1) 
No. 
Responden 
Nomor Pernyataan Pada Kuesioner Total 
Skor 
1 2 3 4 5 6 7 
1 4.502 5.869 4.291 4.202 4.374 4.400 4.993 32.631 
2 4.502 4.439 4.291 4.202 4.374 4.400 3.617 29.825 
3 6.027 5.869 5.597 4.202 3.000 4.400 3.617 32.713 
4 4.502 4.439 4.291 5.404 4.374 5.801 4.993 33.804 
5 4.502 3.000 4.291 4.202 3.000 4.400 4.993 28.388 
6 3.000 4.439 3.000 3.000 3.000 4.400 3.617 24.457 
7 3.000 3.000 3.000 3.000 3.000 3.000 3.617 21.617 
8 6.027 5.869 5.597 5.404 5.706 5.801 4.993 39.397 
9 3.000 3.000 3.000 3.000 4.374 3.000 3.617 22.991 
10 4.502 4.439 4.291 3.000 3.000 3.000 3.617 25.849 
11 4.502 4.439 5.597 4.202 4.374 4.400 6.420 33.935 
12 4.502 4.439 4.291 3.000 3.000 3.000 4.993 27.225 
13 4.502 5.869 5.597 4.202 4.374 4.400 4.993 33.937 
14 4.502 4.439 5.597 4.202 4.374 4.400 3.617 31.132 
15 4.502 4.439 4.291 5.404 4.374 4.400 4.993 32.404 
16 4.502 5.869 5.597 4.202 4.374 4.400 4.993 33.937 
17 4.502 4.439 5.597 4.202 4.374 4.400 4.993 32.508 
18 4.502 4.439 3.000 5.404 3.000 5.801 3.617 29.763 
19 4.502 5.869 4.291 3.000 4.374 3.000 4.993 30.029 
20 3.000 3.000 3.000 3.000 3.000 4.400 3.617 23.017 
21 4.502 4.439 4.291 5.404 4.374 4.400 3.617 31.028 
22 4.502 4.439 3.000 4.202 3.000 3.000 3.617 25.760 
23 4.502 4.439 4.291 3.000 3.000 4.400 4.993 28.625 
24 3.000 4.439 3.000 3.000 3.000 3.000 3.617 23.056 
25 4.502 5.869 5.597 5.404 4.374 5.801 6.420 37.967 
26 6.027 4.439 5.597 4.202 5.706 4.400 6.420 36.793 
27 4.502 4.439 4.291 4.202 4.374 4.400 4.993 31.201 





29 4.502 4.439 3.000 3.000 4.374 4.400 4.993 28.708 
30 4.502 4.439 5.597 5.404 4.374 4.400 4.993 33.710 
31 4.502 5.869 4.291 4.202 4.374 3.000 3.617 29.855 
32 4.502 4.439 5.597 4.202 4.374 4.400 4.993 32.508 
33 6.027 5.869 5.597 4.202 3.000 4.400 4.993 34.089 
34 3.000 3.000 3.000 4.202 4.374 5.801 3.617 26.994 
35 3.000 4.439 4.291 4.202 4.374 4.400 4.993 29.699 
36 4.502 4.439 4.291 4.202 3.000 4.400 4.993 29.827 
37 4.502 4.439 3.000 4.202 3.000 3.000 3.617 25.760 
38 4.502 3.000 4.291 4.202 4.374 4.400 4.993 29.762 
39 4.502 4.439 4.291 3.000 3.000 4.400 4.993 28.625 
40 4.502 5.869 4.291 3.000 3.000 4.400 4.993 30.055 
41 3.000 4.439 3.000 3.000 4.374 4.400 3.617 25.831 
42 4.502 4.439 4.291 5.404 4.374 3.000 4.993 31.003 
43 4.502 5.869 5.597 5.404 5.706 5.801 6.420 39.300 
44 4.502 4.439 4.291 4.202 4.374 4.400 4.993 31.201 
45 4.502 4.439 4.291 3.000 4.374 4.400 4.993 29.999 
46 4.502 5.869 4.291 5.404 4.374 4.400 4.993 33.833 
47 4.502 4.439 5.597 3.000 4.374 4.400 4.993 31.305 
48 6.027 5.869 4.291 4.202 4.374 5.801 4.993 35.557 
49 4.502 5.869 4.291 4.202 3.000 3.000 3.617 28.481 
50 4.502 4.439 5.597 3.000 3.000 4.400 4.993 29.931 
51 4.502 4.439 3.000 4.202 3.000 3.000 3.617 25.760 
52 3.000 4.439 4.291 4.202 3.000 3.000 4.993 26.925 
53 4.502 5.869 5.597 5.404 4.374 5.801 4.993 36.540 
54 6.027 5.869 4.291 3.000 4.374 4.400 4.993 32.954 
55 4.502 5.869 4.291 4.202 4.374 4.400 4.993 32.631 
56 4.502 5.869 4.291 5.404 4.374 5.801 4.993 35.234 
57 3.000 3.000 4.291 3.000 3.000 4.400 6.420 27.111 
58 4.502 4.439 4.291 4.202 4.374 4.400 4.993 31.201 
59 4.502 4.439 4.291 3.000 3.000 3.000 4.993 27.225 
60 3.000 4.439 3.000 5.404 3.000 3.000 3.617 25.461 
61 3.000 4.439 3.000 5.404 4.374 4.400 3.617 28.235 
62 3.000 3.000 3.000 3.000 3.000 3.000 3.617 21.617 
63 4.502 3.000 4.291 5.404 4.374 5.801 4.993 32.364 





65 6.027 5.869 4.291 4.202 5.706 5.801 3.617 35.513 
66 4.502 4.439 5.597 3.000 4.374 5.801 4.993 32.706 
67 3.000 4.439 3.000 3.000 4.374 4.400 3.617 25.831 
68 4.502 4.439 3.000 4.202 3.000 4.400 4.993 28.537 
69 4.502 5.869 3.000 5.404 3.000 4.400 3.617 29.793 
70 3.000 3.000 3.000 5.404 3.000 4.400 4.993 26.798 
71 4.502 4.439 5.597 5.404 4.374 5.801 4.993 35.110 
72 6.027 4.439 5.597 4.202 5.706 5.801 3.617 35.389 
73 4.502 5.869 4.291 4.202 4.374 4.400 4.993 32.631 
74 4.502 5.869 4.291 4.202 4.374 4.400 6.420 34.059 
75 3.000 4.439 4.291 3.000 5.706 5.801 4.993 31.230 
76 4.502 5.869 4.291 5.404 5.706 4.400 4.993 35.166 
77 4.502 4.439 4.291 4.202 4.374 4.400 4.993 31.201 
78 6.027 4.439 5.597 4.202 4.374 4.400 3.617 32.657 
79 4.502 4.439 4.291 4.202 3.000 4.400 3.617 28.452 
80 4.502 4.439 4.291 4.202 3.000 4.400 4.993 29.827 
81 3.000 4.439 4.291 4.202 3.000 4.400 4.993 28.325 
82 4.502 3.000 4.291 4.202 3.000 3.000 3.617 25.612 
83 4.502 4.439 5.597 5.404 4.374 4.400 6.420 35.137 
84 4.502 5.869 4.291 3.000 5.706 3.000 4.993 31.361 
85 4.502 4.439 5.597 5.404 4.374 4.400 6.420 35.137 
86 4.502 4.439 5.597 5.404 5.706 4.400 4.993 35.042 
87 4.502 4.439 4.291 4.202 4.374 4.400 4.993 31.201 
88 4.502 4.439 4.291 4.202 3.000 4.400 6.420 31.255 
89 4.502 5.869 4.291 5.404 5.706 5.801 6.420 37.993 
90 6.027 4.439 5.597 5.404 4.374 5.801 4.993 36.635 
91 4.502 4.439 4.291 5.404 4.374 4.400 4.993 32.404 
92 6.027 4.439 4.291 4.202 5.706 4.400 4.993 34.059 
93 6.027 4.439 4.291 5.404 4.374 4.400 4.993 33.929 
94 3.000 4.439 4.291 3.000 3.000 3.000 3.617 24.347 
95 4.502 5.869 4.291 3.000 4.374 3.000 4.993 30.029 
96 6.027 4.439 5.597 4.202 4.374 4.400 3.617 32.657 
97 4.502 3.000 3.000 3.000 3.000 3.000 2.000 21.502 
98 3.000 4.439 4.291 4.202 3.000 4.400 3.617 26.950 
99 4.502 4.439 4.291 5.404 5.706 4.400 4.993 33.736 





2. Data penelitian Variabel Persepsi Harga (X2) 
No. 
Responden 
Nomor Pernyataan Pada Kuesioner Total 
Skor 
1 2 3 4 
1 5.523 5.631 4.393 4.370 19.917 
2 5.523 5.631 5.704 5.631 22.489 
3 4.222 5.631 5.704 4.370 19.928 
4 5.523 5.631 4.393 5.631 21.178 
5 4.222 4.261 5.704 4.370 18.557 
6 5.523 4.261 5.704 5.631 21.119 
7 5.523 5.631 4.393 4.370 19.917 
8 4.222 5.631 5.704 5.631 21.188 
9 4.222 4.261 4.393 5.631 18.506 
10 5.523 2.000 5.704 5.631 18.858 
11 3.000 5.631 5.704 3.278 17.614 
12 4.222 4.261 4.393 3.278 16.154 
13 5.523 5.631 5.704 5.631 22.489 
14 4.222 4.261 4.393 4.370 17.245 
15 4.222 5.631 4.393 4.370 18.616 
16 3.000 5.631 5.704 5.631 19.967 
17 3.000 4.261 4.393 4.370 16.023 
18 4.222 5.631 4.393 3.278 17.524 
19 3.000 5.631 4.393 4.370 17.394 
20 3.000 4.261 4.393 4.370 16.023 
21 5.523 4.261 5.704 4.370 19.858 
22 3.000 4.261 4.393 5.631 17.284 
23 4.222 4.261 4.393 4.370 17.245 
24 4.222 4.261 5.704 4.370 18.557 
25 4.222 4.261 5.704 5.631 19.818 
26 4.222 5.631 5.704 3.278 18.836 
27 5.523 4.261 4.393 5.631 19.807 
28 4.222 4.261 4.393 5.631 18.506 
29 4.222 4.261 5.704 4.370 18.557 
30 5.523 4.261 5.704 4.370 19.858 
31 5.523 5.631 5.704 5.631 22.489 





33 4.222 5.631 4.393 3.278 17.524 
34 4.222 4.261 3.221 4.370 16.073 
35 5.523 5.631 5.704 5.631 22.489 
36 4.222 3.051 5.704 4.370 17.348 
37 4.222 5.631 4.393 5.631 19.877 
38 4.222 4.261 4.393 4.370 17.245 
39 4.222 3.051 3.221 2.000 12.494 
40 3.000 3.051 4.393 4.370 14.814 
41 3.000 4.261 3.221 3.278 13.760 
42 3.000 3.051 4.393 3.278 13.723 
43 4.222 5.631 5.704 3.278 18.836 
44 3.000 4.261 3.221 4.370 14.851 
45 4.222 5.631 5.704 5.631 21.188 
46 3.000 4.261 5.704 3.278 16.243 
47 4.222 4.261 4.393 4.370 17.245 
48 5.523 5.631 4.393 3.278 18.825 
49 5.523 5.631 4.393 4.370 19.917 
50 5.523 4.261 4.393 4.370 18.546 
51 5.523 4.261 3.221 5.631 18.635 
52 4.222 4.261 4.393 4.370 17.245 
53 5.523 5.631 5.704 4.370 21.228 
54 4.222 5.631 4.393 4.370 18.616 
55 5.523 4.261 5.704 4.370 19.858 
56 5.523 5.631 3.221 5.631 20.006 
57 4.222 5.631 3.221 4.370 17.444 
58 4.222 3.051 3.221 4.370 14.864 
59 4.222 4.261 4.393 4.370 17.245 
60 3.000 3.051 3.221 4.370 13.642 
61 5.523 4.261 4.393 4.370 18.546 
62 5.523 4.261 4.393 4.370 18.546 
63 5.523 5.631 4.393 5.631 21.178 
64 5.523 4.261 4.393 5.631 19.807 
65 4.222 5.631 4.393 3.278 17.524 
66 4.222 4.261 4.393 5.631 18.506 
67 5.523 4.261 4.393 5.631 19.807 





69 5.523 4.261 5.704 5.631 21.119 
70 4.222 4.261 5.704 5.631 19.818 
71 5.523 4.261 3.221 5.631 18.635 
72 4.222 4.261 4.393 5.631 18.506 
73 4.222 5.631 4.393 3.278 17.524 
74 5.523 5.631 5.704 5.631 22.489 
75 4.222 4.261 4.393 5.631 18.506 
76 4.222 5.631 4.393 4.370 18.616 
77 4.222 5.631 3.221 4.370 17.444 
78 5.523 5.631 5.704 5.631 22.489 
79 5.523 4.261 4.393 4.370 18.546 
80 4.222 4.261 4.393 3.278 16.154 
81 4.222 4.261 3.221 4.370 16.073 
82 3.000 4.261 2.000 3.278 12.539 
83 4.222 5.631 4.393 5.631 19.877 
84 4.222 4.261 4.393 5.631 18.506 
85 5.523 5.631 4.393 5.631 21.178 
86 3.000 4.261 3.221 5.631 16.112 
87 4.222 3.051 4.393 4.370 16.036 
88 5.523 5.631 5.704 5.631 22.489 
89 5.523 5.631 5.704 3.278 20.137 
90 5.523 4.261 4.393 5.631 19.807 
91 5.523 5.631 5.704 4.370 21.228 
92 4.222 4.261 5.704 5.631 19.818 
93 4.222 4.261 5.704 4.370 18.557 
94 3.000 3.051 5.704 5.631 17.387 
95 5.523 5.631 5.704 5.631 22.489 
96 5.523 3.051 4.393 4.370 17.337 
97 4.222 4.261 4.393 3.278 16.154 
98 4.222 4.261 3.221 4.370 16.073 
99 5.523 5.631 5.704 5.631 22.489 










3. Data penelitian Variabel Kualitas Pelayanan (X3)  
No. 
Responden 
Nomor Pernyataan Pada Kuesioner Total 
Skor 
1 2 3 4 5 
1 4.867 3.000 4.255 5.593 4.421 22.136 
2 6.423 5.703 5.634 4.255 4.421 26.437 
3 6.423 4.320 5.634 5.593 4.421 26.391 
4 6.423 4.320 5.634 4.255 5.723 26.356 
5 4.867 4.320 4.255 3.000 3.250 19.692 
6 6.423 5.703 5.634 4.255 5.723 27.739 
7 4.867 4.320 5.634 3.000 4.421 22.242 
8 6.423 5.703 5.634 5.593 5.723 29.077 
9 6.423 5.703 5.634 4.255 5.723 27.739 
10 4.867 4.320 5.634 5.593 4.421 24.835 
11 4.867 5.703 4.255 5.593 4.421 24.839 
12 4.867 5.703 3.000 3.000 4.421 20.991 
13 6.423 5.703 5.634 5.593 4.421 27.774 
14 4.867 4.320 4.255 4.255 4.421 22.118 
15 4.867 4.320 4.255 4.255 4.421 22.118 
16 6.423 4.320 4.255 4.255 5.723 24.977 
17 6.423 4.320 4.255 3.000 3.250 21.248 
18 4.867 4.320 4.255 5.593 4.421 23.456 
19 6.423 4.320 5.634 4.255 4.421 25.053 
20 4.867 4.320 3.000 4.255 3.250 19.692 
21 6.423 5.703 4.255 5.593 5.723 27.698 
22 4.867 5.703 4.255 4.255 3.250 22.331 
23 6.423 5.703 5.634 4.255 5.723 27.739 
24 6.423 4.320 5.634 5.593 5.723 27.694 
25 6.423 4.320 5.634 4.255 4.421 25.053 
26 4.867 5.703 5.634 5.593 4.421 26.218 
27 4.867 5.703 4.255 4.255 4.421 23.502 
28 4.867 4.320 4.255 5.593 4.421 23.456 
29 4.867 3.000 3.000 4.255 4.421 19.543 
30 6.423 4.320 4.255 4.255 4.421 23.674 
31 6.423 5.703 5.634 4.255 4.421 26.437 





33 4.867 4.320 5.634 5.593 4.421 24.835 
34 4.867 4.320 4.255 4.255 3.250 20.948 
35 6.423 5.703 4.255 4.255 3.250 23.887 
36 6.423 5.703 4.255 4.255 5.723 26.360 
37 4.867 4.320 4.255 4.255 4.421 22.118 
38 6.423 5.703 5.634 5.593 5.723 29.077 
39 4.867 4.320 3.000 3.000 3.250 18.437 
40 6.423 3.000 4.255 5.593 3.250 22.522 
41 4.867 3.000 3.000 4.255 4.421 19.543 
42 4.867 3.000 4.255 5.593 3.250 20.966 
43 4.867 4.320 4.255 5.593 5.723 24.759 
44 4.867 4.320 5.634 3.000 4.421 22.242 
45 4.867 4.320 4.255 4.255 4.421 22.118 
46 4.867 5.703 5.634 4.255 4.421 24.881 
47 4.867 4.320 3.000 4.255 5.723 22.166 
48 6.423 5.703 5.634 4.255 4.421 26.437 
49 6.423 4.320 4.255 5.593 5.723 26.315 
50 4.867 4.320 4.255 5.593 5.723 24.759 
51 4.867 5.703 5.634 5.593 4.421 26.218 
52 4.867 5.703 4.255 4.255 4.421 23.502 
53 6.423 5.703 5.634 5.593 5.723 29.077 
54 6.423 5.703 5.634 4.255 5.723 27.739 
55 4.867 5.703 5.634 5.593 5.723 27.521 
56 4.867 4.320 5.634 5.593 4.421 24.835 
57 4.867 4.320 4.255 3.000 3.250 19.692 
58 4.867 4.320 4.255 4.255 4.421 22.118 
59 4.867 3.000 4.255 3.000 3.250 18.373 
60 4.867 4.320 4.255 4.255 3.250 20.948 
61 4.867 5.703 4.255 5.593 4.421 24.839 
62 4.867 3.000 3.000 4.255 3.250 18.373 
63 4.867 3.000 3.000 5.593 5.723 22.184 
64 4.867 4.320 4.255 5.593 5.723 24.759 
65 4.867 4.320 4.255 4.255 4.421 22.118 
66 6.423 4.320 4.255 5.593 5.723 26.315 
67 6.423 4.320 4.255 5.593 5.723 26.315 





69 6.423 5.703 5.634 4.255 5.723 27.739 
70 6.423 4.320 4.255 4.255 3.250 22.504 
71 6.423 5.703 5.634 5.593 5.723 29.077 
72 4.867 5.703 5.634 5.593 5.723 27.521 
73 4.867 4.320 5.634 4.255 4.421 23.497 
74 6.423 5.703 5.634 3.000 5.723 26.484 
75 6.423 5.703 5.634 5.593 5.723 29.077 
76 4.867 5.703 5.634 3.000 4.421 23.625 
77 4.867 4.320 5.634 5.593 4.421 24.835 
78 6.423 5.703 4.255 4.255 5.723 26.360 
79 4.867 4.320 5.634 5.593 5.723 26.138 
80 4.867 4.320 5.634 4.255 5.723 24.800 
81 4.867 4.320 5.634 4.255 2.000 21.077 
82 4.867 3.000 3.000 3.000 3.250 17.117 
83 4.867 4.320 4.255 4.255 4.421 22.118 
84 6.423 4.320 5.634 4.255 4.421 25.053 
85 4.867 5.703 5.634 4.255 5.723 26.183 
86 4.867 4.320 5.634 3.000 4.421 22.242 
87 6.423 3.000 4.255 3.000 4.421 21.099 
88 6.423 5.703 5.634 4.255 3.250 25.266 
89 4.867 5.703 4.255 4.255 4.421 23.502 
90 4.867 5.703 5.634 5.593 4.421 26.218 
91 4.867 5.703 5.634 5.593 5.723 27.521 
92 4.867 4.320 5.634 4.255 4.421 23.497 
93 4.867 5.703 4.255 5.593 4.421 24.839 
94 4.867 4.320 5.634 5.593 4.421 24.835 
95 4.867 5.703 5.634 5.593 4.421 26.218 
96 6.423 5.703 4.255 4.255 5.723 26.360 
97 6.423 4.320 5.634 4.255 4.421 25.053 
98 3.000 4.320 4.255 4.255 4.421 20.251 
99 4.867 5.703 5.634 5.593 5.723 27.521 










4. Data penelitian Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 
No. 
Responden 
Nomor Pernyataan Pada 
Kuesioner Total 
Skor 
1 2 3 
1 4.127 4.613 5.783 14.523 
2 5.493 6.141 5.783 17.417 
3 5.493 6.141 5.783 17.417 
4 5.493 6.141 5.783 17.417 
5 4.127 6.141 4.304 14.572 
6 5.493 6.141 5.783 17.417 
7 4.127 4.613 5.783 14.523 
8 5.493 6.141 5.783 17.417 
9 5.493 6.141 3.000 14.634 
10 5.493 4.613 4.304 14.411 
11 5.493 4.613 5.783 15.890 
12 4.127 4.613 4.304 13.044 
13 5.493 6.141 5.783 17.417 
14 4.127 6.141 5.783 16.051 
15 5.493 4.613 5.783 15.890 
16 5.493 6.141 5.783 17.417 
17 4.127 4.613 5.783 14.523 
18 5.493 4.613 4.304 14.411 
19 5.493 6.141 4.304 15.938 
20 4.127 3.000 4.304 11.431 
21 5.493 6.141 5.783 17.417 
22 4.127 4.613 4.304 13.044 
23 5.493 4.613 5.783 15.890 
24 4.127 4.613 5.783 14.523 
25 5.493 6.141 5.783 17.417 
26 5.493 6.141 5.783 17.417 
27 5.493 6.141 5.783 17.417 
28 5.493 6.141 4.304 15.938 
29 3.000 6.141 5.783 14.924 
30 4.127 6.141 5.783 16.051 
31 5.493 4.613 5.783 15.890 





33 5.493 6.141 4.304 15.938 
34 5.493 4.613 4.304 14.411 
35 4.127 4.613 5.783 14.523 
36 3.000 6.141 4.304 13.445 
37 4.127 4.613 4.304 13.044 
38 4.127 6.141 4.304 14.572 
39 4.127 4.613 3.000 11.740 
40 3.000 4.613 4.304 11.917 
41 4.127 4.613 4.304 13.044 
42 3.000 6.141 4.304 13.445 
43 5.493 6.141 5.783 17.417 
44 5.493 6.141 5.783 17.417 
45 5.493 4.613 5.783 15.890 
46 5.493 6.141 5.783 17.417 
47 3.000 4.613 5.783 13.396 
48 5.493 6.141 4.304 15.938 
49 4.127 4.613 5.783 14.523 
50 5.493 4.613 4.304 14.411 
51 4.127 6.141 5.783 16.051 
52 5.493 4.613 4.304 14.411 
53 5.493 6.141 5.783 17.417 
54 5.493 4.613 5.783 15.890 
55 4.127 6.141 5.783 16.051 
56 4.127 6.141 4.304 14.572 
57 3.000 4.613 5.783 13.396 
58 4.127 4.613 4.304 13.044 
59 4.127 4.613 3.000 11.740 
60 4.127 4.613 4.304 13.044 
61 5.493 6.141 5.783 17.417 
62 3.000 3.000 4.304 10.304 
63 4.127 6.141 5.783 16.051 
64 5.493 6.141 5.783 17.417 
65 3.000 6.141 4.304 13.445 
66 4.127 6.141 5.783 16.051 
67 5.493 4.613 5.783 15.890 





69 5.493 6.141 5.783 17.417 
70 4.127 4.613 4.304 13.044 
71 5.493 6.141 4.304 15.938 
72 5.493 6.141 5.783 17.417 
73 5.493 4.613 4.304 14.411 
74 5.493 4.613 5.783 15.890 
75 5.493 6.141 4.304 15.938 
76 5.493 4.613 4.304 14.411 
77 4.127 4.613 5.783 14.523 
78 5.493 4.613 5.783 15.890 
79 5.493 6.141 5.783 17.417 
80 4.127 6.141 5.783 16.051 
81 4.127 6.141 4.304 14.572 
82 3.000 4.613 3.000 10.613 
83 5.493 4.613 5.783 15.890 
84 5.493 6.141 4.304 15.938 
85 5.493 6.141 5.783 17.417 
86 5.493 6.141 5.783 17.417 
87 4.127 4.613 4.304 13.044 
88 5.493 6.141 5.783 17.417 
89 5.493 6.141 4.304 15.938 
90 5.493 6.141 5.783 17.417 
91 5.493 6.141 5.783 17.417 
92 4.127 6.141 5.783 16.051 
93 5.493 4.613 5.783 15.890 
94 4.127 4.613 5.783 14.523 
95 5.493 6.141 5.783 17.417 
96 5.493 6.141 5.783 17.417 
97 4.127 6.141 5.783 16.051 
98 4.127 4.613 4.304 13.044 
99 5.493 6.141 5.783 17.417 









Hasil Uji Validitas 
 
1. Uji Validitas Variabel Brand Image (X1) 





3. Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X3) 
 







Hasil Uji Reabilitas 
1. Uji Reabilitas Variabel Brand Image (X1) 
 
2. Uji Reabilitas Variabel Persepsi Harga (X2) 
 
3. Uji Reabilitas Variabel Kualitas Pelayanan (X3) 
 









Hasil Uji Hipotesis 
1. Uji t 
 
2. Uji F 
 
3. Uji Koefisien Determinasi (R2) 
 
  
142 
 
 
 
 
143 
 
 
 
 
